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La presente investigación se titula Gestión Administrativa y Calidad de Servicio al cliente 
en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019 tuvo como objetivo general determinar la 
relación entre ambas variables, para ello se consideró las teorías de Chiavenato (2013) con 
respecto a la gestión administrativa la cual se define como el proceso de planear, organizar, 
dirigir y controlar para tener un buen funcionamiento en la empresa y Parasuraman, 
Zeithaml y Berry (2011) en su estudio de calidad de servicios al cliente, mencionan al 
instrumento SERVQUAL que en sus ítems permiten conocer en qué puntos se debe 
mejorar para tener un nivel óptimo en la calidad de servicio al cliente. Se tuvo un diseño no 
experimental, transversal y descriptivo - correlacional, con una población de 360 579 
clientes y una muestra conformada por 383 clientes de la empresa, utilizando como 
instrumento el cuestionario, se recolectaron datos, que fueron analizados descriptivamente 
mediante tablas de distribución de frecuencias y gráficos.  
Los resultados obtenidos comprobaron la relación entre gestión administrativa y calidad de 
servicio al cliente en la empresa SEDACHIMBOTE - 2019, aceptándose la hipótesis 
alternativa (Hi), con respecto a la significancia tuvo un valor de 0.000 siendo menor a 0.05, 
teniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.758 lo cual indica una correlación alta. 
Por otro lado, se identificó el nivel de gestión administrativa donde el 63% de los clientes 
manifestaron que, estuvo entre los niveles de regular a malo, además, de las dimensiones 
de planificación donde el 63% opinaron que, estuvo entre los niveles de regular a malo; 
con relación a la calidad de servicio al cliente el 61% manifestaron que, estuvo entre los 
niveles de regular a malo, mientras que, la dimensión de fiabilidad 68% manifestaron que, 
estuvo entre los niveles de regular a malo por la atención ofrecida al cliente no garantiza 
una buena calidad de servicio, llegando a la conclusión que, la gestión administrativa fue 
altamente significativa con la calidad de servicio. 
Palabras clave: Gestión administrativa, calidad de servicio, planificación, organización y 




The present investigation is titled Administrative Management and Customer Service 
Quality in the company SEDACHIMBOTE SA, 2019 had as a general objective to 
determine the relationship between both variables, for this the Chiavenato theories (2013) 
with respect to administrative management were considered. It is defined as the process of 
planning, organizing, directing and controlling to have a good operation in the company 
and Parasuraman, Zeithaml and Berry (2011) in their study of quality of customer services, 
mention the SERVQUAL instrument that in their items allow to know at what points 
should be improved to have an optimal level in the quality of customer service. There was 
a non-experimental, transversal and descriptive-correlational design, with a population of 
360 579 clients and a sample made up of 383 customers of the company, using the 
questionnaire as an instrument, data were collected, which were analyzed descriptively by 
means of distribution tables of frequencies and graphics.  
The results obtained verified the relationship between administrative management and 
quality of customer service in the company SEDACHIMBOTE - 2019, accepting the 
alternative hypothesis (Hi), regarding the significance it had a value of 0.000 being less 
than 0.05, having a Rho coefficient of Spearman of 0.758 which indicates a high 
correlation. On the other hand, the level of administrative management was identified 
where 63% of the clients stated that, it was between the levels of regular to bad, in 
addition, of the planning dimensions where 63% thought that, it was between the levels of 
regular to bad; in relation to the quality of customer service, 61% stated that it was 
between the levels of regular to bad, while the dimension of reliability 68% said that it was 
between the levels of regular to bad for the service offered to the customer It does not 
guarantee a good quality of service, concluding that the administrative management was 
highly significant with the quality of service. 
 





En el ámbito internacional, las empresas se centran en garantizar el acceso al agua a 
través, de infraestructura y servicios hidráulicos utilizando recursos ya sean 
públicos o privados, que tengan como resultado el servicio equilibrado entre la 
eficiencia y equidad. Además, se busca promover el cuidado del agua y 
concientizar a la población sobre el uso adecuado de este preciado bien que tiene un 
efecto positivo en la población. 
 
La Organización Mundial de la Salud afirmó hace un año todavía había personas en 
el planeta que no accedían al agua. Alrededor de 3 de cada 10 personas, o 2.100 
millones de personas, necesitaban acceso a agua apta para el consumo y disponible 
en el hogar, y 6 de cada 10, o 4,400 millones, necesitaban un saneamiento seguro 
(Tedros y Lake, 2017). 
 
Estas cifras se corroboran en el Informe de Desarrollo de los Recursos Hídricos 
2018, donde 3,600 millones de personas en todo el mundo, prácticamente el 50% de 
la población total, viven actualmente en regiones con posibles deficiencias de agua 
al menos de un mes al año, y podría aumentar en un rango de 4,800 y 5,700 
millones de individuos en 2050 (Houngbo, 2018). 
 
En el ámbito nacional, según lo indicado por la FAO, Perú es la octava nación en el 
planeta que cuenta con agua dulce representando el 2% de agua en el planeta, no 
obstante, la calidad en servicio de agua y saneamiento es excepcionalmente pobre, 
en su mayor parte en el interior de la nación; 1 de cada 5 peruanos no tienen acceso 
de agua en buen estado para el consumo, y en áreas, por ejemplo, Huancavelica, 
Ucayali, Loreto, Cajamarca y Pasco, solo entre el 51% y al 60% de las familias 
tiene disponibilidad de agua. En áreas urbanas el 9% de los peruanos carece de este 
servicio. Además, 8,3 millones de peruanos no tienen saneamiento. En Lima, 1,5 
millones no tienen agua potable ni alcantarillado, como lo indica la Autoridad 
Nacional del Agua (ANA). La capital soporta deficiencias en la cobertura de agua 
debido a la extensión de la población, el cambio ambiental y su ineficaz uso 
representan el 30% de agua sin costo o se desperdicia en fugas en las redes de 
tuberías de agua (Palacios, 2016). 
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Por otra parte, merece la pena enfatizar los esfuerzos del Organismo Técnico para 
la Administración de Servicios de Saneamiento (OTASS), que son admirables y 
sirven para mejorar de manera constante el manejo de la dirección, la solvencia 
financiera y la calidad de servicio de las EPS. No obstante, se debe tener en cuenta 
que se deben investigar medidas adicionales para garantizar una administración de 
calidad en las EPS en una dimensión nacional. 
 
Otra de las restricciones que limitan las cualidades de la gestión administrativa de 
las EPS en Perú que frustra sus buenas actuaciones se identifica con las tasas de 
pago y los salarios, la explotación de los recursos humanos, la baja calificación y 
con una rotación constante. Por lo tanto, no se logra contratar al personal adecuado 
para dicho puesto, teniendo en cuenta los planes para mejorar la parte 
administrativa del agua y saneamiento, aumentando la sostenibilidad de los 
servicios, mejorando, consiguiendo la viabilidad financiera de quienes prestan el 
servicio y aumentan el acceso de los servicios. 
Ríos (2017), según el diario el correo de Chimbote informó que los problemas de 
desabastecimiento de agua en el distrito de Nuevo Chimbote continuarán. La 
empresa SEDACHIMBOTE S.A. informó que debido al encausamiento que vienen 
realizando agricultores de los sectores Pampa el Toro y Pampa la Carbonera en el 
río Lacramarca, es poco el agua cruda que llega a la planta de tratamiento que 
distribuye el líquido elemento a los diversos pueblos del distrito sureño. Esta 
situación ocasionará que algunos sectores no puedan contar con el servicio y 
deberán nuevamente abastecerse con cisternas.  
Por este motivo en el ámbito local mencionaremos a la empresa pública, 
SEDACHIMBOTE S.A., es la entidad más importante encargada de la obtención, 
la canalización, la generación, el tratamiento, el almacenamiento y el reparto del 
agua apta para el consumo. 
Entre las diversas cuestiones en la administración de la empresa SEDACHIMBOTE 
S.A, que son evidentes. Las falencias en su servicio, es decir, no hay agua durante 
el día son pocas horas, un saneamiento pésimo y mal tratamiento de agua, una mala 
edificación, además, sus cobros no son los adecuados debido a que no cubre la 
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operación, su mantenimiento. Estas dificultades dan como respuesta del servicio 
ofrecido mala calidad del agua percatado por el cliente. 
Ante esta situación, es necesario que SEDACHIMBOTE S.A. tenga roles y perfiles 
establecidos, también, que inicie un plan de mejora que este alineado con los 
objetivos estratégicos de la organización y proyectos a realizar, basado en un diseño 
que integre las soluciones para los procesos de la empresa y este estable en el 
tiempo. 
A continuación, se presentan artículos científicos y trabajos previos de otros autores 
en un ámbito internacional y nacional relacionado con el tema de la investigación. 
Márquez, Cardoso, Carreño y Bobadilla (2017) en su artículo científico tuvo como 
finalidad determinar la gestión administrativa en micros, pequeñas y medianas 
empresas (MIPYMES) del sur del Estado de México. La investigación fue 
descriptiva transaccional y no experimental. Teniendo como respuesta al 60% de 
entidades no cuentan con una estructura establecida, y el 50% de los empresarios 
indicaron que los trabajadores son demasiados que esto perjudica a su empresa, la 
mitad encarga de dar sus responsabilidades a otros y la tercera parte conoce su 
oficio dentro de la empresa, además, la cuarta parte manifestaron que, la 
productividad de los trabajadores fue positivo, el 35% señaló que, usa distintas 
formas de comunicarse para tener una mejor organización y el 80% manifestó que, 
los colaboradores hacen sus labores según el sueldo que reciben. 
 
Ramírez, Ramírez y Calderón (2017) en su artículo científico planteó, describir 
cómo en la “Industrias la Fortaleza”; ubicada en la ciudad de Riobamba, de la 
República del Ecuador, la misma que venía manteniendo problemas de carácter 
administrativo inducido por el gerente y la mayoría de sus empleados, la parte 
administrativa impacta en el crecimiento de la empresa de la institución determinó 
que, la institución se encontraba en una situación que no tenía un plan; tampoco 
establecía de un reglamento interno, para tener una norma sobre la conducta del 
personal de la entidad. Tenían un trato con los empleados de forma autoritaria, 




Botero (2017) en su artículo científico de tipo descriptiva manifestó que, los jefes 
tienen rol primordial en planear y definir la estrategia a nivel internacional de la 
entidad, asimismo, se tomó la decisión que tengan una implementación. Es 
necesario que los encargados entiendan sobre las variables culturales, requiere de 
una ley internacional que tenga acorde con las acciones necesarias para tener una 
mejor competencia de la entidad, concluyó: Dar  una buena ley internacional que 
este liderada para que los directivos, puedan desarrollar los beneficios para la 
empresa; tenemos por ejemplo, la facilidad de visualizar la empresa de las 
organizaciones nacionales gubernamentales o no gubernamentales que están 
dispuestas a ayudar en la etapa de internacionalizarse, apoyaría a descubrir los 
programas que existen dentro del entorno que facilitaría las conexiones con el 
exterior, que permitirá ver las nuevas oportunidades en el negocio, de la misma 
manera analizar las distintas etapas de operación que transforman las 
probabilidades de expandirse. 
 
Castellanos y Baca (2014), en su artículo científico el estudio estuvo basado en un 
método no probabilístico y su objetivo fue encontrar soluciones que puedan 
aplicarse a posiciones determinadas, como la de la entidad, es necesario su calidad 
en su servicio para ser mejor dentro del rubro de cosméticos, la muestra de 20 
individuos, resultando que su calidad de su servicio tuvo el 20.3%, seguido del 
21.6% en la calidad de producto, con respecto a sus factores que afectan la variable 
y su trato a los clientes está en un 21.9% y el conocimiento de su proceso es de 
20.3%. 
 
Kowalik y Dorota (2017) en su artículo científico manifestó que, un modelo de 
gestión del servicio basado en el enfoque basado en procesos. La finalidad del 
estudio de caso fue desarrollar la idea de un ejemplo de gestionar para tener un 
buen servicio basado en el enfoque del sistema. El proceso de servicio definido por 
la característica basada en el proceso ha sido el tema de la investigación. El proceso 
previamente se determinó como muy importante en la economía moderna. El 
cuestionario se realizó electrónicamente entre 100 encuestados denominados 
clientes de empresas de servicios. Los resultados presentados en el documento 
muestran que el enfoque del proceso también se puede utilizar en la calidad del 
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servicio, donde el servicio puede ser tratado como un proceso y gestionado en cada 
etapa por rudimentos de gestión del proceso. 
Rubogora (2017) en su artículo científico mencionó que, este estudio se estableció 
para determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 
en las sucursales de Banque Populaire du Rwanda, Kigali. Estuvo basada en los 
diseños de encuestas descriptivas y transversales. Tuvo al cuestionario para tener 
fuentes primarias de 498 clientes, usando como técnica el muestro conveniente. Sus 
resultados manifestaron que más del 50% de los clientes encuestados son mujeres, 
además, la mayoría no cuentan con una profesión y habrían sido clientes de BPR en 
un periodo de más de tres años. Asimismo, se supo que la calidad de servicio 
estuvo en un nivel alto. Se halló la relación significativa y positiva entre calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en la comparación de las dimensiones como, 
lealtad, la capacidad de respuesta y su garantía. También, se comparó las sub 
variables tales como la confiabilidad, aseguramiento, tangibles, empatía y 
capacidad de respuesta, reveló que no había una relación significativa entre las 
variables. 
La gestión y planificación de recursos está precisamente relacionada con la entrada 
del servicio (condiciones técnicas y organizativas, expectativas y suposiciones de 
sus cualidades y gestión de procesos). Transformar el servicio depende de una 
organización. El resultado debe ser controlado, medido y analizados, son la base de 
la mejora continua. 
En el ámbito nacional, Cuba y del Carpio (2014) en su artículo científico manifestó 
que, este estudio fue exploratorio cuya finalidad es conocer la relación de 
satisfacción del cliente y su calidad de su servicio de la entidades públicas y 
privadas de la ciudad de Lima metropolitana y de qué forma se relaciona con las 
variables demográficas, sociales e institucionales, su muestra es de 174 personas 
que están yendo a la entidades nombradas como los consumidores para adquirir sus 
bienes o servicio.  
Los resultados mostraron que gran parte de los encuestados opinaron 




Mendoza (2017) en su artículo científico tuvo como objetivo el por qué es 
importante la gestión administrativa para modernizar las medianas empresas en el 
sector comercial, teniendo en cuenta su crecimiento, siendo de tipo cuantitativa, 
exploratorio y descriptiva, teniendo una muestra de 48 empresas; sus resultados 
fueron que la probabilidad de innovación de las medianas empresas para tener una 
gestión modernizada, asimismo, sirve como un instrumento de crecimiento, 
provoca efectos sociales y económicas. 
 
Veloz y Vasco (2016) en su artículo científico manifestó que, el objetivo del 
presente estudio es garantizar la calidad del servicio de hospedaje, para que los 
turistas evalúen los procesos y las empresas se enfoquen en la satisfacción del 
cliente, con una muestra de 150 turistas, concluyó, para mejorar las fases de 
recolección, de reservas son las actividades importantes, considerando al 
consumidor como eje primordial para su desenvolvimiento, poniéndose en 
consideración algunos aspectos, tomando en cuenta desde su ingreso al local. Esta 
relación entre los clientes y los trabajadores, ayuda a las fases de la entidad, de tal 
forma que existan buenas referencias y su calidad de servicio sea eficiente. 
 
Cerdas, García, Torres y Fallas (2017), en su artículo científico tiene como 
finalidad analizar la percepción del colectivo docente y la dirección sobre aspectos 
relacionados con la gestión administrativa, con un diseño no experimental y 
transversal y una muestra de 192 docentes, concluyeron que, no existe un 
conocimiento sobre las funciones de gestión administrativa, de misma manera hay 
aspectos considerables con respecto al directorio del ministerio de educación, según 
las necesidades que son requeridas como la infraestructura y sus recursos que 
fueron destinados para apoyar a los profesores, así como participar en las 
actividades de las escuelas. 
Flores (2019) en su tesis de maestría planteó, como objetivo general determinar la 
calidad de servicio de atención al cliente de SEDAPAL S.A. según percepción de 
los clientes de Lima norte-2018, estudio básico descriptivo y con un diseño de 
investigación no experimental. Se trabajó con una muestra de 500 clientes del 
servicio de agua potable y alcantarillado de Lima – SEDAPAL S.A. y se usó el 
cuestionario adecuado para evaluar sus variables teniendo como respuesta, la 
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percepción de los clientes de Lima Norte presenta un nivel regular en un 48.8% y 
en un 51.2% respondió que, el nivel de calidad de servicio percibido de la 
institución es malo (p. 58). 
Alvarado y Cevallos (2018) su investigación tuvo como finalidad determinar la 
relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la Dirección 
General de Control y Supervisión de Comunicaciones del Ministerio de Transportes 
y Comunicaciones, cuyo estudio fue descriptivo y diseño no experimental y 
correlacional, su muestra de 120 colaboradores en donde se aplicó el cuestionario; 
concluyendo: 
  
- Los resultados encontrados, hubo una relación moderada y significativa 
entre la gestión administrativa y la calidad de servicio al usuario, con un 
coeficiente de correlación de Spearman (Rho = 0.708). 
- Tuvo el nivel de significancia alta siendo menor a 0.05 y se rechazó la 
hipótesis nula. 
 
Chirihuana (2018) en su tesis su objetivo principal fue determinar la relación entre 
la gestión administrativa y la calidad de servicio en el área registral de la 
Superintendencia Nacional de los Registros Públicos-Sunarp, La Molina, su 
investigación fue descriptivo y su diseño no experimental y correlacional, con una 
muestra de 30 trabajadores y se aplicó el cuestionario como instrumento para 
evaluar sus variables, concluyó: 
 
- Se analizó la relación mediante la prueba Rho de Spearman teniendo una 
correlación moderada de 0.673, asimismo, se realizó una evaluación antes y 
tuvo como nivel de significancia de 0.000 menor a 0.05, demostrando que, 
si existe relación entre ambas variables. 
 
Condori (2018), en su investigación cuyo fin fue determinar la relación en las fases 
de la gestión administrativa y la calidad de servicio de la central de SEDAPAL en 
Comas, su estudio fue describir y su diseño fue no experimental y correlacional. 
Teniendo como muestra de 63 individuos y aplicándose el cuestionario para su 
evaluación de sus variables, concluyó: 
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- Se llegó a comprobar que, la gestión administrativa tiene un nivel deficiente 
de 88,9%, nivel regular 3,2% y un nivel eficiente 7,9%. Además, los 
colaboradores de SEDAPAL Comas, señalaron que, la calidad de servicio 
es baja con 85,7%, regular con 6,3% y alta con 7,9% 
- La correlación de Rho de Spearman demostró que, existe una relación 
directa y positivamente entre calidad de servicio y gestión administrativa 
con 0,888 siendo moderado y su significancia de 0.000 siendo menor a 0.01, 
por lo tanto, se acepta la hipótesis alternativa. 
- El nivel de las dimensiones de la gestión administrativa con respecto a 
planificación estuvo en un nivel malo en un 24%, organización en nivel 
regular en un 30%, dirección en un nivel malo con un 25% y por control 
con 32% en un nivel regular. 
 
Jiménez (2018) en su investigación, cuya finalidad fue determinar la relación que 
existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio público para el usuario 
en la Municipalidad Provincial de Chincha, estudio que fue descriptivo y con un 
diseño de investigación no experimental y correlacional. su muestra de 262 
participantes y se aplicó el cuestionario; llegó a las siguientes conclusiones: 
 
- Se verificó la relación de la gestión administrativa y la calidad de servicio, 
teniendo una relación directa y significativa baja con un valor de 0.296; se 
puede decir que, si la gestión administrativa está mejor tendrá mejor la 
calidad de servicio, comprobándose la relación de las variables, 
rechazándose la hipótesis nula. Se verificó también el nivel de la gestión 
administrativa regular en un 30% y la calidad de servicio regular con un 
35%. 
 
Galarza (2017) en su estudio, donde su meta es evaluar la gestión administrativa y 
su incidencia en la calidad de servicio del Gobierno Municipal del Cantón la Maná, 
estudio descriptivo y con un diseño de investigación no experimental y 
correlacional. La muestra fue de 395 clientes y como herramienta se usó el 




- Existe una relación significativa entre la gestión administrativa y la 
satisfacción laboral, en donde se demostró mediante el Rho de Spearman 
con resultado de 0,857.  
- Los resultados son el producto de la fase de investigación determinándose la 
infraestructura tiene un límite no hay el espacio suficiente para los demás 
departamentos, además, no cuenta con la tecnología adecuada, no existe las 
fases automatizadas, no hay modernidad, son ineficaces para escuchar las 
quejas de los clientes del Gobierno Autónomo Municipal. 
 
Lugo (2017) en su tesis tuvo como finalidad determinar la relación entre la 
administración de recursos con la calidad de servicios de la gerencia de la mujer y 
desarrollo humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017, estudio descriptivo 
correlacional y con un diseño de investigación no experimental de corte transversal. 
Se trabajó con una muestra de 51 trabajadores de la de Municipalidad de 
Carabayllo y tuvo a la encuesta como herramienta de estudio; concluyó que, existe 
una relación muy baja de rho de Spearman con 0.326 con una significancia de 
0.000 menor a 0.05, se rechazó la hipótesis nula, comprobándose la relación entre 
ambas variables. 
 
Chero (2017), en su tesis tuvo como finalidad determinar relación entre la 
capacitación empresarial y la gestión administrativa en la empresa Constructora e 
Inversiones Santa Fe S.A.C. con una muestra de 20 trabajadores, llegando a la 
conclusión:  
 
- Se analizó que, con respecto al nivel de gestión administrativa, el 50% de 
los trabajadores encuestados se encuentran en un nivel alto, asimismo, el 
10% están en un nivel regular y el 40% en un nivel bajo. Siendo la gestión 
administrativa el núcleo de toda empresa, donde recaen las 
responsabilidades para el surgimiento de ella. 
 
Ramírez (2017), en su tesis, tuvo como finalidad determinar la relación entre 
gestión administrativa y la y la ventaja competitiva de la empresa Pacific Natural 




- Se analizó el nivel de la gestión administrativa de la empresa Pacific Natural 
Foods obteniendo como resultado un nivel alto con 73.7%, lo cual se 
demuestra en los datos obtenidos en la encuesta dirigida a los trabajadores 
de la empresa. 
 
Arruñategui (2018), en su tesis, tuvo como finalidad determinar la relación entre la 
calidad de servicio y satisfacción del cliente de la academia preuniversitaria 
Andreas Vesalius, Nuevo Chimbote, 2018, con una muestra de 90 estudiantes, 
llegando a la conclusión:  
 
- Respecto al nivel de la calidad de servicio el 60% de los estudiantes de la 
academia preuniversitaria reconocieron una eficiente calidad del servicio, el 
restante 40% reconoció una deficiente calidad del servicio, dicha tendencia 
apunta a la constante mejora. Cabe precisar las dimensiones más destacadas 
fueron sensibilidad (De acuerdo 27% y muy de acuerdo 26%), tangibles (De 
acuerdo 42% y muy de acuerdo 22%), capacidad de respuesta (De acuerdo 
13% y muy de acuerdo 32%) y empatía (De acuerdo 6% y muy de acuerdo 
38%). 
 
En la presente investigación a continuación se mencionará las teorías relacionadas 
al tema respecto a la definición de gestión administrativa los siguientes autores 
definieron lo siguiente: 
 
Koontz, Weihrich y Cannice (2012), son los procedimientos por los cuales se puede 
diseñar un entorno donde las personas que hacen trabajo en equipo logran cumplir 
las metas de buena forma, también, es necesario en la entidad conformar sus bases, 
en donde van a ejecutar las tareas propias del grupo, orientada a cumplir los 
objetivos empresariales. (p. 4). 
 
Hernández (2011), gestión administrativa es aquel diseño interno en la empresa que 
tiene una estructura, un proceso y un sistema para planear, organizar, dirigir y 
controlar sus recursos y etapas. 
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Chiavenato (2013), la definición de gestión administrativa es lograr las metas 
trazadas por parte de empresa siendo eficaces en el proceso de planear, organizar, 
dirigir y planear. 
 
La gestión administrativa cuenta con sus cuatro etapas las cuales se tomarán como 
dimensiones y pasan a ser descritas a continuación: 
Como primera dimensión tenemos a la planeación según Chiavenato (2013), es una 
etapa fundamental, por ella se plantea las metas trazadas de mejor manera siendo 
eficaces, es decir, los objetivos deben ser plantados por cada una de las empresas, 
poniendo de acuerdo a donde quieren llegan con un solo propósito (p. 41). 
 
La planeación es importante, porque, es la etapa donde se elaboran diseños o 
esquemas detallados realizables a futuro, se agrupan los esfuerzos que deben 
encaminarse a cumplir los objetivos planteados y darles seguimiento. 
  
Los indicadores según (Chiavenato, 2013), para la planeación se mencionan a 
continuación: 
Como primer indicador son las acciones pertinentes, es establecer a través de un 
método de actividades para poder soportar las actividades en un futuro, es como un 
orden cronológico de cada una de las actividades de forma detallada, para logar 
realizar ciertas tareas asignadas (Chiavenato, 2013, p. 42). 
 
El segundo indicador, objetivos, son las metas de la organización, es decir, es lo 
que la empresa busca alcanzar con la colaboración de los involucrados para lograr 
conseguir los objetivos (Chiavenato, 2013, p.42). 
 
Como tercer indicador, evaluación de resultados, en la parte de recursos humanos 
hay dos formas de evaluar; primero la calidad de persona (valores, aspiraciones, 
motivación y sus metas personales) y segundo sus habilidades, capacidades, 
destrezas y sus conocimientos (Chiavenato, 2013, p. 42). 
 
En la segunda etapa del proceso se encuentra la organización la cual es definida a 
continuación: 
Según Chiavenato (2013), este proceso, es cuando empieza a desarrollarse y 
distribuirse las responsabilidades de los colaboradores en sus respectivos equipos 
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de trabajo, cuyo fin de establecer y hacer un reconocimiento de la relación 
necesaria. Debido a ello se evaluarán las siguientes las normas del manual de 
funciones (p. 44). 
 
El primer indicador, estructura organizacional, es una representación gráfica sobre 
los niveles jerárquicos de la empresa, donde se muestra la diferencia entre uno y 
otro nivel (Chiavenato, 2013, p. 44). 
 
El segundo indicador, función organizacional, tiene como finalidad producir un 
bien o servicio necesario para nuestra comunidad. Las empresas con fines de lucro 
producen y venden sus productos con la meta de obtener ganancias (Chiavenato, 
2013, p. 44). 
 
Ahora, la organización es importante, porque, evita la ineficiencia de las tareas 
reduciendo costos e incrementando la productividad que permite alcanzar de mejor 
manera lo objetivos.  
 
En la tercera etapa del proceso se menciona a la dirección la cual el autor define de 
la siguiente manera: 
Chiavenato (2013), la tercera dimensión, la dirección del trabajo en equipo, son 
actividades de forma grupales implantadas como una actividad previa, además, esta 
se incluye en la fase de ejecución del plan, también se motiva, se comunica y se 
supervisa con el fin de conseguir las metas de la entidad. Es por ello se evaluará los 
manuales de trabajo (p. 45). 
 
El primer indicador, la comunicación, son los intercambios de mensajes y 
comprender su significado entre dos trabajadores de la misma empresa, es interna 
debido a que no se puede tener equipo sin comunicación, porque los trabajadores 
necesitan tener una buena comunicación (Chiavenato, 2013, p. 45). 
El segundo indicador, la motivación, es el comportamiento de los individuos 
debido a una causa que se origina internamente o externamente, teniendo como 
finalidad alguna meta, es como un impulso, necesidad de lograr algo (Chiavenato, 




El tercer indicador, el liderazgo, es influir en las demás personas ante una 
determinada situación, es dirigir a través de la comunicación (Chiavenato, 2013, p. 
46). 
 
Por último, en la cuarta etapa del proceso se encuentra el control, el autor define de 
la siguiente manera: 
 
Chiavenato (2013), El control tiene como finalidad de ajustar o corregir las fallas y 
llegar a lo planificado. Además, evaluar los avances de la empresa, ya sean 
mensuales, trimestrales, la clasificación por cargos y la asignación de cada uno de 
los trabajadores (p. 47). 
 
El control es importante, porque, evalúa al proceso íntegramente con el objetivo de 
poder determinar si hubo éxito o fracaso en el plan y de qué manera corregir 
aquellas desviaciones que salieron de los parámetros establecidos y poder mejorar 
este proceso.  
El primer indicador, establecimiento de estándares, son los parámetros que el 
desempeño debe tener de acuerdo a la eficacia del trabajador de la empresa, que es 
necesario para conocer su rendimiento. Además, de saber su función mejora su 
desempeño y tenga la satisfacción laboral (Chiavenato, 2013, p. 47). 
 
El segundo indicador, medición del desempeño, es el resultado del comportamiento 
del trabajador en la empresa, en alcanzar su meta (Chiavenato, 2013, p. 47). 
 
El tercer indicador, corrección de deviaciones, son las correcciones realizadas con 
la elaboración de nuevos objetivos o estrategias. A veces, es necesario realizar una 
reorganización del personal para conseguir las metas de la institución (Chiavenato, 
2013, p. 47). 
 
Con respecto a calidad de servicio tomamos a continuación la definición de los 
siguientes autores:   
 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (2011), es como un juicio general, que tiene 
relación con la superioridad del servicio, asimismo, trata de comprender las 
necesidades de los clientes a futuro con caracteres medibles, de esta manera el 
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producto tiene que ser diseñado y elaborado para satisfacer a los consumidores con 
un determinado precio que va de acuerdo con sus características” (p. 16). 
 
Vázquez, Rodríguez y Díaz (1996), mejorar el servicio es realizar un análisis sobre 
la respuesta del cliente. 
 
Grönroos (2001), el servicio es bueno cuando comparas las respuestas del cliente y 
el servicio ofrecido. 
 
Dwayne, Gremler y Bitner (1993). La calidad de servicio va generando bastante 
discusión con los distintos autores que lo han mencionado, es decir gran parte de 
los modelos estudiados han hecho más énfasis que tan importante la conducta del 
empleado de la institución en el servicio que se ofrece. 
 
A continuación, presentamos el desarrollo de uno de los modelos más importantes 
analizados en la revisión de la literatura.  
El modelo SERVQUAL, según Parasuraman et al. (2011), es modelo es importante 
para medir su servicio si es de calidad y que consta de hacer una comparación de 
las necesidades frente a la persuasión del usuario. También, está expresado en un 
cuestionario compuesto por cinco dimensiones. 
 
Primera dimensión, fiabilidad, trata de facilitar el servicio que brinda de forma 
amable y confiable. Es decir que la organización cumple lo que promete, lo 
acordado en lo que se refiere a la entrega, su servicio, solucionar los inconvenientes 
y sus precios (Guzmán y Vega, 2006, p. 88). 
 
El primer indicador es, cumplimiento de promesas, se refiere a capacidades 
abstractas, en la que la confianza expresa un compromiso con algo, más que una 
comprensión (Giddens, 1993). 
El segundo indicador, interés por solucionar problemas, es el proceso mediante el 
cual la situación incierta es clarificada aplicando los conocimientos por parte del 
trabajador para resolverlo, es fundamental el servicio que se da de manera correcta 




Segunda dimensión, capacidad de respuesta, es el conocimiento del personal que da 
un buen servicio para tener a los clientes felices (Moros y Cuesta, 2010, p. 134). 
 
El indicador, colaboradores rápidos, es la conducta de indicarle a los clientes sobre 
lo que se está ofreciendo y otorgarles un excelente servicio, asimismo, están 
cumpliendo con sus obligaciones, así también como acceder que tenga buenos 
resultados tanto para la entidad y el cliente (Druker 1990). 
 
Tercera dimensión, seguridad, conocimientos, atención y habilidades manifestadas 
por el personal para dar la confianza necesaria y su credibilidad (Kotler, 1996, p. 
216). 
El indicador, confianza, es el afecto del usuario cuando tiene alguna dificultad en 
escoger y pone en manos de la institución para que lo resuelva (Druker 1990). 
 
Cuarta dimensión, empatía, son los esfuerzos para entender la percepción del 
cliente dándole la debida atención, también, la empresa debe hacerles notar que son 
importantes para ellas y son comprendidos (Moros y Cuesta, citado en Orjeda 
2018).   
 
El indicador, compromiso, es la manera en que la entidad está dispuesta a ofrecer 
sus servicios y cuidados personales al cliente, teniendo en cuentas sus necesidades 
y los requerimientos de ellos (Druker 1990). 
 
Quinta dimensión, aspectos tangibles, se refieren a la infraestructura, su equipo 
moderno y de buena apariencia de los colaboradores. 
 
El indicador aspectos tangibles, hacen referencias de la parte física, como su 
equipo, los trabajadores. Lo necesario para medir su servicio si es el adecuado 
(Parasuraman et al., 2011). 
 
En conclusión, el modelo SERVQUAL es fundamental, debido a que va a mejorar 
su servicio que ofrece la empresa, se establecerá la discrepancia entre lo que quiere 
el consumidor y lo que le dan, también, busca como facilitar las correcciones 




En el presente estudio se planteó el siguiente problema: ¿De qué manera influye la 
gestión administrativa en la calidad de servicio al cliente de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A. en el año 2019?  
 
Teniendo como justificación del problema en una relevancia social que, realizado 
un trabajo de reingeniería en las diferentes áreas de SEDACHIMBOTE S.A. se 
pudo lograr objetivos de manera rápida, relacionándolas con las gestiones 
pertinentes y efectuar sus obras, para satisfacer a los clientes dando una mejor 
calidad de vida.  
 
La investigación es conveniente, porque, permitió conocer la percepción de la 
población acerca del desenvolvimiento de una entidad fundamental de la costa 
peruana, y según la percepción adoptar las correcciones necesarias, que busquen un 
óptimo desempeño del servicio del personal de la empresa. 
La justificación práctica de los resultados permitió conocer los problemas 
relacionados con el planeamiento, organización, dirección, control que estuvieron 
afectando el servicio ofrecido al cliente con la finalidad de mejorar a partir de un 
nuevo planteamiento efectivo de gestión administrativa, generando identificación 
con la institución.  
 
El aporte metodológico se justificó en la medida que aportó nuevos elementos de 
medición del servicio, desarrollando nuevos instrumentos de medición para el 
servicio y así también se convertirá en guía para instituciones que se encuentran en 
el segmento del servicio. 
 
Se planteó la siguiente hipótesis de investigación las cuales son: 
 
Hi: La gestión administrativa influye significativamente en la calidad de servicio al 
cliente en la empresa SEDACHIMBOTE S.A. S.A., 2019. 
H0: La gestión administrativa no influye significativamente en la calidad de servicio 
al cliente de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
 
El estudio tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de la gestión 
administrativa en la calidad de servicio al cliente en la empresa SEDACHIMBOTE 
S.A., 2019 y se tuvo como objetivos específicos: Analizar el nivel de gestión 
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administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019; Analizar el nivel de 
calidad de servicio al cliente de la empresa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 
2019; Analizar la relación entre la gestión administrativa y las dimensiones de 




2.1. Tipo y Diseño de la Investigación  
La presente investigación tuvo un diseño no experimental porque no se 
manipularon las variables de estudio, solo se limitó a recoger información del 
estudio para analizarlos (Hernández et al., 2014, p.152).  
 
De corte transversal: Debido que se recolectó los datos en un tiempo determinado. 
(Hernández et al., 2014, p.154). 
 
Nivel Descriptivo. Se describió sus características de las variables “gestión 
administrativa” y “calidad de servicio” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, 
p. 92). 
 
La investigación fue de nivel correlacional, porque, analizó la relación entre las 
variables de estudio como “gestión administrativa” y “calidad de servicio” 
(Hernández et al., 2014, p. 93).  
 
El esquema es el siguiente: 
  
M: muestra                          O: observación 
r: relación                           
0x: Observación a la variable “Gestión administrativa”      
0y: Observación a la variable “Calidad de servicio”      
 
Enfoque Cuantitativo: Se recogió los datos para corroborar la hipótesis, con la 
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Las dimensiones e indicadores de gestión administrativa han sido tomadas de Chiavenato (2013) y las dimensiones e indicadores de calidad de servicio han sido 
tomadas de Parasuraman et. al (2011). 
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2.3. Población, muestra y muestreo 
La población para Tamayo, y Tamayo (1997), es el conjunto total de lo que está 
investigando (p.114). 
La población estuvo conformada por clientes de la empresa en Chimbote y Nuevo 
Chimbote con un total de 360,579 personas dato que registra CPI en el año 2019.  
 
La muestra según Tamayo, y Tamayo (1997), es un grupo pequeño que tienen 
características en común y representa al total del estudio (p. 38). 
 
La muestra que se aplicó fue de 383 clientes de la empresa SEDACHIMBOTE 
S.A., y se calculó a partir de la siguiente fórmula para poblaciones finitas que se 





2 × P × Q
(N − 1) × E2 + Z∝
2⁄




360,579 × 1,962 × 0,5 × 0,5
(360,579 − 1) × 0.052 + 1,962 × 0,5 × 0,5
 
n =  383 clientes. 
En el que:  
n = tamaño de muestra 
N= tamaño de la población 
Z= 1.96 al cuadrado (si el nivel de confianza= 95%) 
P= probabilidad de éxito (0.5) 
Q= 1-P   
E= error de la estimación (±5%) 
 
Vara (2012), manifestó que, es fundamental nombrar ciertos criterios como son de 
inclusión y exclusión, es decir, son límites hasta donde será la investigación. 
 
Criterios de Inclusión, son el colaborador de SEDACHIMBOTE S.A. que tuvo el 
servicio de agua, colaborador que es residió en las urbanizaciones de Chimbote y 
Nuevo Chimbote, colaborador que aceptó voluntariamente y fue mayor de 18 años. 
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Criterios de Exclusión, son los colaboradores que no fueron clientes de la empresa, 
menores de 18 años, colaboradores que no residieron en Chimbote o Nuevo 
Chimbote. 
 
Se aplicó un muestreo probabilístico aleatorio simple porque las personas o la 
unidad de análisis perteneció a una misma población, podemos decir que cualquiera 
tiene la misma probabilidad de ser escogido como muestra (Hernández et al., 2014, 
p. 175). 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
La técnica que se usó para recopilar datos es la encuesta, porque, permitió recoger 
información fiable referente a las variables de gestión administrativa y calidad de 
servicio de una muestra establecida. Por consiguiente, se utilizó la escala ordinal de 
Likert, para establecer el nivel de aceptación o rechazo frente a las preguntas y 
enunciados de las dimensiones e indicadores de las variables gestión administrativa 
y calidad de servicio. 
 
Según Fidias (1999), la encuesta es una herramienta para la recolección de 
información en un estudio. 
El instrumento que se utilizo fue el cuestionario, porque gracias a ellos se tuvo una 
información fiable para el estudio. Además, el cuestionario estuvo basado en las 
variables, dimensiones e indicadores. Tomando la teoría de Chiavenato y 
Parasuraman que consta de preguntas en la escala de Likert categorizado en 
(siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca).  
 
Según Fidias (1999), son aquellos recursos que se usaron en la recolección y 
almacenamiento de datos. 
Para la validación del instrumento de la recolección de datos, se procedió a la 
elaboración de la matriz de cuestionario, donde se pudo visualizar la relación de las 
variables, dimensiones e indicadores, de lo cual derivan preguntas para cada 
dimensión e indicador de cada variable a estudiar. La validez del contenido en el 
instrumento que se utilizó en esta investigación se hizo, a través, de la consulta a 
tres expertos en el área de estudio, las cuales corrigieron, redacción 
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indeterminación e información irrelevante que pudo ser redactado en el instrumento 
a utilizar. 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), son la validez, es decir, el grado de 
la variable.  
Para establecer que el instrumento es fiable se usó del análisis estadístico de alfa de 
Cronbach como prueba que es positivo si su valor es cercano a 1 se determina una 
confiabilidad positiva (Hernández et al., 2014, p. 207). 
Los resultados que se obtuvo fue favorable, porque, en la primera variable, que es 
gestión administrativa, se obtuvo de resultado de α= 0, 9663. Y en la siguiente, que 
es calidad de servicio, se obtuvo de resultado de α= 0, 9450. 
 
2.5. Procedimiento 
En el estudio, se recolectó datos de la muestra seleccionada, dicha investigación nos 
facilitó, nos representó las variaciones de las variables, con respecto a sus fuentes 
fueron de tipo primaria debido a que el grupo del estudio se recolectó de manera 
directa. Se colocaron sus valores visibles de cada variable, gestión administrativa y 
calidad de servicio, dichos valores eran previamente relacionadas con las preguntas 
del instrumento que se va aplicar. Estos instrumentos fueron dos cuestionarios, que 
eran adaptados por medio de la encuesta en forma personal según la muestra 
establecida. Finalmente, las respuestas conseguidas con anterioridad se colocaron 
en una base de datos y luego se analizaron en el paquete estadístico IBM SPSS v. 
26 en español. 
 
2.6. Método de Análisis de Datos 
Hernández, et al. (2014), sostiene que el análisis de datos se realiza sobre matriz de 
datos usados un programa de Excel (p. 272). 
 
De los datos recogidos se analizaron estadísticamente mediante un programa 
informático como el SPSS y además se realizó la estadística descriptiva, con 
medidas de tendencia central, representado por tablas o gráficos que se detallaron. 
 
El coeficiente de correlación de Rho de Spearman, ρ (rho) es una medida busca una 
correlación (la asociación o interdependencia) entre dos variables aleatorias 
continuas, teniendo como rangos: 
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0.0  0.2  0.4  0.6  0.8  1 
 
Correlación  correlación correlación  correlación  correlación 
Mínima  baja  moderada alta   muy alta 
 
2.7. Aspectos Éticos 
El estudio respeto la propiedad intelectual de los autores de las diferentes fuentes 
consultadas, evitando la formulación de generalizaciones y proposiciones.  
Se aseguró mantener la confidencialidad de los datos de la información 
proporcionada por los sujetos de la muestra de estudio. Además, con el 
consentimiento de la institución nombrada en el estudio, mediante el principio de 
confidencialidad de los encuestados, su objetividad y la veracidad de la información 
recolectada a través de los instrumentos ya mencionados, como la autoría: se refiere 
al reconocer al autor de algo; privacidad y confidencialidad. El personal que tiende 
a someterse a una investigación, en la cual no está infringiendo la ley, cuenta con el 
consentimiento porque toda la investigación es confidencial, con un aval de que la 




















Según el objetivo general: Determinar el nivel de influencia de la gestión 




Relación de la gestión administrativa en la calidad de servicio al cliente de la 
empresa SEDACHIMBOTE S.A.,2019. 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la relación de la gestión 
administrativa en la calidad de servicio al cliente en la empresa SEDACHIMBOTE 
S.A, 2019 en el SPSS 26. 
 
INTERPRETACIÓN 
En la tabla 01 se comprueba la relación entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio al cliente de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., aceptándose la hipótesis 
alternativa (Hi), con respecto a la significancia tuvo un valor de 0.000 siendo menor a 
0.05. Teniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.758 lo cual indica una 























N 383 383 





Sig. (bilateral) .000 
 
N 383 383 
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Según el objetivo específico 1: Analizar el nivel de gestión administrativa en la 
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.  
Tabla 2 
El nivel de gestión administrativa de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 





MUY BUENO 56 15% 
BUENO 86 22% 
REGULAR 47 12% 
MALO 114 30% 
MUY MALO 80 21% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la gestión 




Figura 1: El nivel de gestión administrativa de la empresa SEDACHIMBOTE 
S.A., 2019. Según los clientes. 
Fuente: Tabla 2 
Interpretación  
El 63% de los clientes manifestó que, el nivel de gestión administrativa de la 
empresa SEDACHIMBOTE S.A., esta entre el nivel regular a muy malo, en 
cambio, el 37% de los clientes opinó que, el nivel de gestión administrativa de 




















El nivel de la planificación de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 





MUY BUENO 43 11% 
BUENO 99 26% 
REGULAR 80 21% 
MALO 62 16% 
MUY MALO 99 26% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la 




Figura 2: El nivel de la planificación de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
Según los clientes. 
Fuente: Tabla 3 
Interpretación: 
El 63% de los clientes opinó que, la planificación de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A. esta entre el nivel de regular a muy malo, mientras 
que, el 37% de los clientes opinó que, el nivel de planificación esta entre bueno 




















Opinión de los clientes sobre los objetivos de la empresa SEDACHIMBOTE 




SIEMPRE 19 5% 
CASI SIEMPRE 72 19% 
A VECES 101 26% 
CASI NUNCA 88 23% 
NUNCA 103 27% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre los objetivos de la 




Figura 3: Opinión de los clientes sobre los objetivos de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A. 2019.  
Fuente: Tabla 4 
 
Interpretación:  
El 50% de los clientes opinó que, casi nunca y nunca se cumplen los objetivos 
de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., en cambio, el 24% de los clientes 























El nivel de la organización de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 




MUY BUENO 71 19% 
BUENO 39 10% 
REGULAR 75 20% 
MALO 63 16% 
MUY MALO 135 35% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la organización de la 




Figura 4: El nivel de la organización de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
Según los clientes. 
Fuente: Tabla 5 
Interpretación:  
El 71% de los clientes opinaron sobre el nivel de la organización de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A. tuvo un nivel entre regular a muy malo, en cambio, 
























Opinión de los clientes sobre la función organizacional de la empresa 




SIEMPRE 68 18% 
CASI SIEMPRE 64 17% 
A VECES 92 24% 
CASI NUNCA 114 30% 
NUNCA 45 12% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la función 




Figura 5: Opinión de los clientes sobre la función organizacional de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.  
Fuente: Tabla 6 
Interpretación: 
El 42% de los clientes manifestaron que, casi nunca y nunca se percibe un buen 
funcionamiento organizacional en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., en 
cambio, el 35% de los clientes mencionó que, casi siempre y siempre hubo un 

























MUY BUENO 34 9% 
BUENO 80 21% 
REGULAR 66 17% 
MALO 97 25% 
MUY MALO 106 28% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la dirección de la 




Figura 6: El nivel de la dirección de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
Según los clientes. 
Fuente: Tabla 7 
Interpretación: 
El 70% de los clientes opinaron sobre el nivel de la dirección de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., que se encontró entre un nivel de regular a muy malo, 
mientras que, el 30% de los clientes consideró que, está entre un nivel bueno y 




















Opinión de los clientes sobre el liderazgo de la empresa SEDACHIMBOTE 




SIEMPRE 41 11% 
CASI SIEMPRE 78 20% 
A VECES 91 24% 
CASI NUNCA 109 28% 
NUNCA 64 17% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el liderazgo de la 





Figura 7: Opinión de los clientes sobre el liderazgo de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.  
Fuente: Tabla 8 
Interpretación: 
El 45% de los clientes señalaron que, casi nunca y nunca se demuestra un 
liderazgo eficiente en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., mientras que, el 
31% de los clientes mencionó que, casi siempre y siempre se percibió un 


























MUY BUENO 61 16% 
BUENO 91 24% 
REGULAR 60 16% 
MALO 57 15% 
MUY MALO 114 30% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el control de la empresa 




Figura 8: Opinión de los clientes sobre el nivel del control de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.  
Fuente: Tabla 9 
Interpretación:  
El 66% de los clientes opinaron que, el nivel del control en la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., se considera de regular a muy malo, en cambio, un 
35% de los clientes mencionó que, el control es considerado como bueno y 


















Opinión de los clientes sobre la medición del desempeño de la empresa 




SIEMPRE 17 4% 
CASI SIEMPRE 70 18% 
A VECES 107 28% 
CASI NUNCA 82 21% 
NUNCA 107 28% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la medición del 




Figura 9: Opinión de los clientes sobre la medición del desempeño de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Según los clientes. 
Fuente: Tabla 10 
Interpretación:  
El 49% de los clientes señalaron que, casi nunca y nunca se observa un óptimo 
desempeño en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., en cambio, el 22% de los 
clientes mencionó que, casi siempre y siempre se observó un óptimo 




















Según objetivo específico 2: Analizar el nivel de calidad de servicio en la 
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.  
 
 Tabla 11 
El nivel de calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 




MUY BUENO 59 15% 
BUENO 90 23% 
REGULAR 58 15% 
MALO 94 25% 
MUY MALO 82 21% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la calidad de servicio de 




Figura 10: El nivel de calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 
2019. Según los clientes. 
Fuente: Tabla 11 
Interpretación:  
El 61% de los clientes opinó sobre el nivel de calidad de servicio en la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., que está entre un nivel regular a muy malo, mientras 
que, el 38% de los clientes consideró que, está entre un nivel bueno y muy 






















MUY BUENO 68 18% 
BUENO 56 15% 
REGULAR 77 20% 
MALO 69 18% 
MUY MALO 113 30% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la fiabilidad de la 




Figura 11: El nivel de la fiabilidad de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
Según los clientes. 
Fuente: Tabla 12 
Interpretación:  
El 68% de los clientes opinaron sobre el nivel de la fiabilidad de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., que es de regular a muy malo, en cambio, el 33% de 
los clientes mencionó que, está en un nivel bueno y muy bueno la fiabilidad en 



















Opinión de los clientes el interés de solucionar problemas de la empresa 





SIEMPRE 51 13% 
CASI SIEMPRE 46 12% 
A VECES 70 18% 
CASI NUNCA 136 36% 
NUNCA 80 21% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el interés de solucionar 




Figura 12: Opinión de los clientes el interés de solucionar problemas de la 
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Según los clientes. 
Fuente: Tabla 13 
Interpretación:  
El 57% de los clientes opinaron, que, casi nunca y nunca se muestra interés por 
solucionar problemas en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., mientras que, el 
25% de los clientes manifestaron que, casi siempre y siempre se muestra interés 





















El nivel de la capacidad de respuesta de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 





MUY BUENO 60 16% 
BUENO 53 14% 
REGULAR 93 24% 
MALO 86 22% 
MUY MALO 91 24% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre la capacidad de 




Figura 13: El nivel de la capacidad de respuesta de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Según los clientes. 
Fuente: Tabla 14 
Interpretación:  
El 70% de los clientes opinaron sobre el nivel de la capacidad de respuesta de la 
empresa SEDACHIMBOTE S.A., que está entre el nivel regular a muy malo, 
mientras que, el 30% de los clientes consideró que, está entre un nivel bueno y 






















MUY BUENO 39 10% 
BUENO 83 22% 
REGULAR 85 22% 
MALO 79 21% 
MUY MALO 97 25% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre la seguridad de la 




Figura 14: El nivel de la seguridad de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
Según los clientes. 
Fuente: Tabla 15 
Interpretación:  
El 68% de los clientes opinaron sobre el nivel de la seguridad de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., que es de regular a muy malo, mientras que, el 32% 
























SIEMPRE 33 9% 
CASI SIEMPRE 89 23% 
A VECES 74 19% 
CASI NUNCA 107 28% 
NUNCA 80 21% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre la empatía de la empresa 




Figura 15: El nivel de la empatía de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
Según los clientes. 
Fuente: Tabla 16 
Interpretación:  
El 72% de los clientes opinaron sobre el nivel de la empatía de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., está entre regular a muy malo, mientras que, el 28% 



















El nivel de los aspectos tangibles de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 




MUY BUENO 53 14% 
BUENO 53 14% 
REGULAR 71 19% 
MALO 66 17% 
MUY MALO 140 37% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre los aspectos tangibles de 




Figura 16: El nivel de los aspectos tangibles de la empresa SEDACHIMBOTE 
S.A., 2019. Según los clientes. 
Fuente: Tabla 17 
Interpretación:  
El 71% de los clientes opinaron sobre el nivel de los aspectos tangibles de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., considerando de regular a muy malo, mientras que, el 28% 

























SIEMPRE 51 13% 
CASI SIEMPRE 46 12% 
A VECES 84 22% 
CASI NUNCA 122 32% 
NUNCA 80 21% 
TOTAL 383 100% 
 
Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre el personal pulcro de la 




Figura 17: Opinión de los clientes sobre el personal pulcro de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
Fuente: Tabla 18 
Interpretación:  
El 53% de los clientes opinaron que casi nunca y nunca se observa a un 
personal pulcro en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., mientras que, el 25% 






















Según objetivo específico 3: Analizar la relación entre la gestión administrativa 

















,770 ,682 ,721 ,727 ,764 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 383 383 383 383 383 
 




En la tabla 22 se observa que los coeficientes de rho de Spearman más altos 
fueron de fiabilidad y aspectos tangibles con una correlación de 0.770 y 0.764 
respectivamente, siendo su significancia de 0.000 menor a 0.05. 
Comprobándose la relación entre la variable de gestión administrativa y las 




IV. Discusión  
Chirihuana (2018) concluyó, se analizó la relación mediante la prueba Rho de 
Spearman teniendo significancia de 0.000 menor a 0.05 y una correlación 
moderada de 0.673, demostrando que si existe relación entre ambas variables. En 
esta investigación se afirma en la tabla 1 se comprueba la relación entre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio al cliente de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019, aceptándose la hipótesis alternativa (Hi), con 
respecto a la significancia tuvo un valor de 0.000 siendo menor a 0.05, teniendo 
un coeficiente de Rho de Spearman de 0.758 lo cual indica una correlación alta. 
Entonces, existe una gestión administrativa moderada que ayuda a mejorar la 
calidad de servicio de la empresa de SEDACHIMBOTE S.A. 
 
Ramírez et al. (2017) concluyeron que, la parte administrativa impacta en el 
crecimiento de la empresa, además, determino que, la institución se encontraba 
en una situación que no tenía un plan; tampoco establecía de un reglamento 
interno, para tener una norma sobre la conducta del personal de la entidad. 
Tenían un trato con los empleados de forma autoritaria, provocando el malestar 
general, tuvo como desenlace la perdida de materiales y un desorden general. Lo 
cual se afirma, en la tabla 02 según el 63% de los clientes que manifestaron que, 
el nivel de gestión administrativa de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., está 
entre el nivel regular a muy malo, porque no tiene un plan bien establecido sobre 
la conducta del personal, debido a esto muchas veces hacen notar su malestar. 
Entonces se debe mejorar la parte administrativa para que los clientes tengan una 
mejor percepción del personal. 
 
Cerdas et al. (2017), concluyeron que, no existe un conocimiento sobre las 
funciones de gestión administrativa, de misma manera hay aspectos 
considerables con respecto al directorio del ministerio de educación, según las 
necesidades que son requeridas como la infraestructura y sus recursos que fueron 
destinados para apoyar a los profesores, así como participar en las actividades de 
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las escuelas., lo cual se afirma, en la tabla 02 según el 63% de los clientes,  
manifestó que, el nivel de gestión administrativa de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., está entre el nivel regular a muy malo, debido que 
realizan la gestión según la perspectiva de los altos mandos, por ese motivo se 
debe comunicar a los trabajadores sobre los cambios que se realizan. 
 
Chero (2017) concluyó, con respecto al nivel de gestión administrativa, el 50% 
de los trabajadores encuestados se encuentran en un nivel alto, asimismo, el 10% 
están en un nivel regular y el 40% en un nivel bajo. De acuerdo con la 
investigación se refuta, en la tabla 2, el 63% de los clientes manifestó que, el 
nivel de gestión administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., esta entre 
el nivel regular a muy malo, en cambio el 37% de los clientes opinaron que, el 
nivel de gestión administrativa de la empresa está entre el nivel bueno y muy 
bueno. Debido a que la gestión dentro de la institución es moderada. Por ese 
motivo se debe implementar el proceso administrativo para mejorar la 
perspectiva de los usuarios. 
 
Condori (2018), concluyó que, el nivel de las dimensiones de la gestión 
administrativa con respecto a planificación estuvo en un nivel malo en un 24% 
según los clientes. Porque no tiene un plan adecuado para mejorar el servicio, lo 
cual se afirma según la tabla 3, el 63% de los clientes opinó que, la planificación 
de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., está entre el nivel de regular a muy malo, 
mientras que el 37% de los clientes opinó que, el nivel de planificación está entre 
bueno y muy bueno. Porque la entidad no crea un plan de acción para abastecer y 
prevenir la escasez del servicio de agua. Entonces se debe realizar un plan de 
mejora con respecto al servicio del agua potable. 
 
Rubogora (2017) concluyó, la calidad de servicio estuvo en un nivel alto. Se 
halló la relación significativa y positiva entre calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente en la comparación de las dimensiones como, lealtad, la capacidad de 
respuesta y su garantía. De acuerdo con los resultados obtenidos se refuta, según 
el 61% de los clientes, opinó sobre el nivel de calidad de servicio en la empresa 
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SEDACHIMBOTE S.A., que está entre un nivel regular a muy malo, mientras 
que, el 38% de los clientes consideró que, está entre un nivel bueno y muy bueno 
la calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A. Porque la 
satisfacción del cliente fue no muy buena, el servicio de la empresa es muy 
deficiente, además, cortan sin previo aviso y las tarifas en algunas veces son muy 
elevadas. Por lo tanto, se debe mejorar el servicio para que el cliente se encuentre 
satisfecho. 
 
Kowalik y Dorota (2017), concluyeron que, los resultados presentados en el 
documento muestran que, el enfoque del proceso también se puede utilizar en la 
calidad del servicio, donde el servicio puede ser tratado como un proceso y 
gestionado en cada etapa. Lo cual se refuta, según la tabla 11 donde el 61% de 
los clientes opinó sobre el nivel de calidad de servicio en la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A. que está entre un nivel regular a muy malo, mientras 
que, el 38% de los clientes consideró que está entre un nivel bueno y muy bueno 
la calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., ya que la empresa 
no realiza el proceso idóneo para la atención al cliente, es decir, no hacen las 
correcciones debidas. Por lo tanto, la empresa se mejorar la calidad de servicio 
para mejorar la perspectiva del cliente. 
 
Arrunátegui (2018), concluyó que, los aspectos tangibles está entre el nivel 
bueno y muy bueno con 42% y 22% respectivamente, debido a que cuenta con 
personal capacitado en atender al cliente, en cambio, en la entidad de 
SEDACHIMBOTE S.A. se refuta según la tabla 17, el 71% de los clientes 
opinaron sobre el nivel de los aspectos tangibles de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A. considerando de regular a muy malo, mientras que, el 
28% de los clientes mencionó que, el nivel de los aspectos tangibles está entre 
bueno y muy bueno. Por el motivo que, la entidad no cuenta con un personal 
calificado que trata de manera eficiente a los usuarios y su instalación es muy 




Veloz y Vasco (2016), concluyeron que, mejorar la calidad de servicio en las 
fases de recepción, reservas y pisos que son las principales actividades que 
realizan, considerando al cliente como eje primordial para su desarrollo, y se 
pone a consideración algunos aspectos que cuentan desde el momento que 
ingresan a las instalaciones. De acuerdo con los resultados obtenidos se refuta 
según la tabla 11, donde el 61% de los clientes opinó sobre el nivel de calidad de 
servicio en la empresa SEDACHIMBOTE S.A. que está entre un nivel regular a 
muy malo, mientras que, el 38% de los clientes consideró que, está entre un nivel 
bueno y muy bueno la calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A. 
Debido que el proceso de servicio de la entidad no es tan eficiente. Entonces se 




1. Se determinó la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 
al cliente de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019, aceptándose la hipótesis 
alternativa (Hi), con respecto a la significancia tuvo un valor de 0.000 siendo 
menor a 0.05, teniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.758 lo cual 
indica una correlación alta (tabla 1). 
 
2. Se analizó la gestión administrativa de la empresa de SEDACHIMBOTE S.A., 
donde el 63% de los clientes manifestaron que, está entre los niveles de regular a 
malo, es decir que, la gestión administrativa es moderada, asimismo, las 
dimensiones como la planeación estuvo entre los niveles de regular a malo con 
63%, porque no cuenta no un plan de abastecimiento y de prevención, luego la 
organización de la empresa estuvo entre los de regular a malo con 71%, porque, 
no se conoce bien la estructura y no se demuestra un clima agradable, mientras 
que, la dirección estuvo entre los niveles de regular a malo con 70%, por el 
motivo que hay buenas decisiones dentro de la entidad y además no solucionan 
los problemas de los clientes y el control estuvo entre los niveles de regular a 
malo con 66% (tabla 2,3, 5, 7 y 9). 
 
3. Se analizó la calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., donde 
el 61% de los clientes manifestaron que, está entre los niveles de regular a malo, 
es decir que la calidad de servicio con respecto al cliente tiene que mejorar, 
según lo demuestran en sus dimensiones de capacidad de respuesta que estuvo 
entre los niveles de regular a malo con 70%, porque, no mantiene informados al 
clientes sobre las restricciones del servicio y la atención no es eficiente, luego la 
empatía estuvo entre los niveles de regular a malo con 72% debido a la empresa 
le da poca importancia al cliente y no le ofrecen una atención personalizada y 
los aspectos tangibles estuvo entre los nivel de regular a malo con 71% (tabla 
11,14, 16 y 17). 
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4. Se analizó la relación entre la gestión administrativa y las dimensiones de 
calidad de servicio, teniendo como resultado en la tabla 19, que los coeficientes 
de rho de Spearman más altos fueron de fiabilidad y aspectos tangibles con una 
correlación de 0.770 y 0764 respectivamente, es decir, que la empresa tiene que 






Según los resultados obtenidos sobre la gestiona administrativa que fue 
deficiente y esto influyó en la calidad de servicio, se recomienda al gerente 
general implementar el proceso administrativo, mejorando la infraestructura, se 
debe realizar una buena planificación sobre sus actividades, organizarse, tomar 
decisiones que favorezcan y realizar un control de sus actividades cada cierto 
tiempo que ayuden a mejorar la calidad de servicio y poder satisfacer a los 
clientes.   
 
Se recomienda al gerente general realizar un plan para abastecer y prevenir la 
escasez del servicio, realizando un mantenimiento de agua y saneamiento, 
porque además la empresa no tiene una buena organización según los resultados, 
entonces, se debe realizar un plan para abastecer y prevenir la escasez del 
servicio: realizando un mantenimiento de agua y saneamiento y realizar un 
seguimiento para brindar a la población un mejor servicio y así poder cumplir 
con las expectativas de los clientes.  
 
Se recomienda al gerente general mejorar los aspectos tangibles como tener 
equipos nuevos que permitan realizar un adecuado mantenimiento de las redes de 
agua y saneamiento en todos los sectores de la ciudad para evitar el colapso de 
los buzones, de esta manera brindarle una mejor calidad de servicio, según los 
resultados obtenidos porque la calidad de servicio estuvo entre los niveles malo y 
regular. 
 
Se recomienda al gerente general capacitar a los trabajadores de la empresa para 
mejorar el servicio y así poder brindar respuestas oportunas, no generar dudas, 
demostrando compromiso y amabilidad hacia los clientes. Debido que los 
resultados no fueron los esperados, porque la mala gestión de la empresa afecto a 
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Anexo N° 01: Matriz de Consistencia  
Variables  Objetivos Definición Conceptual  
Definición 






Chiavenato (2013), es 
lograr las metas 
trazadas por parte de 
empresa siendo eficaces 
en el proceso de 
planear, organizar, 
dirigir y planear. 
 
Es conseguir las metas 
trazadas por la 
institución mediante el 
proceso de planear, 
organizar, dirigir y 
controlar, que se medirá 




Determinar la influencia de 
la Gestión administrativa en 
la Calidad de Servicio al 
cliente en la empresa 












Analizar el nivel de la 






Establecimiento de  estándares 
Medición del desempeño 
Corrección de desviaciones 
Calidad de 
Servicio 
Analizar el nivel de la 
calidad de servicio al 





y Berry (2011), es como 
un juicio general, que 
tiene relación con la 
superioridad del 
servicio, asimismo, 
busca la comprensión 
de las  carencias de los 
clientes a futuro con 
caracteres medibles. 
Es la disconformidad 
que hay satisfacer al 
cliente y sus 
apreciaciones, teniendo 
en cuenta la fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y 
aspectos tangibles. 
empatía y aspectos 
tangibles. 
Fiabilidad Cumplimiento de promesas 
Ordinal 
Interés de solucionar problemas 
Capacidad de 
Respuesta 
Colaboradores rápidos  
Seguridad Confianza 
Analizar la influencia de la 
Gestión administrativa en la 
Calidad de Servicio al 











Anexo Nº 02: Instrumentos de recolección de datos  
 
Instrumento de recolección de datos 1: 
 
Cuestionario para identificar el nivel de gestión administrativa en la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
 
Estimado(a) cliente: 
El presente instrumento tiene por finalidad analizar el nivel de la gestión administrativa en 
la empresa de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
 
INSTRUCCIONES: 
Marque con una “x” la alternativa de la columna en cada una de los enunciados propuestos, 
de acuerdo a su percepción respecto a la gestión administrativa de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019, según la siguiente escala: 
SIEMPRE  CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 

























































1. ¿Cree que el plan de acción para abastecer y prevenir la escasez 
del servicio es eficiente?      
2. ¿Cree usted que los planes de mantenimiento de los servicios de 
redes de agua son eficientes?           
3. ¿El servicio de agua continuo en todo el día es un objetivo que se 
está tomando en cuenta?      
4. ¿Cree usted que existe preocupación por promover programas de 
mejora en la prestación de los servicios de agua y saneamiento?      
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5. ¿La empresa está demostrando mejorar la calidad de vida de la 












6. ¿Se conoce claramente la estructura de esta organización?      
7. ¿La organización muestra un clima de trabajo agradable y sin 
tensiones?      
8. ¿según la estructura de la empresa los trabajadores cumplen bien 
con sus funciones para poder satisfacer las necesidades de la 
población?      
9. ¿Considera que esta estructura organizacional ha mejorado los 









10. ¿La gerencia está tomando buenas decisiones?      
11. ¿La dirección de la empresa establece y coordina soluciones a 
los problemas?             
12. ¿Se les orienta al personal que labora en la empresa para ser más 
eficientes en su trabajo?      
13. ¿La empresa tiene trabajadores motivados para brindar un mejor 
servicio a los clientes?      
14. ¿Existe buena comunicación entre la gerencia y los clientes para 









15. ¿Cree usted que existe un control de calidad para el tratamiento 
del agua en la empresa?      
16. ¿La empresa efectúa controles para detectar los errores en el 
abastecimiento de agua y los repara?           
17. ¿Está conforme con lo que registra de los medidores de agua?      
18. ¿Cree usted que el personal de la empresa se desempeña de 
manera eficiente?      
19. ¿Se hace seguimiento y corrigen los problemas que tienen los 








FICHA TÉCNICA  
Cuestionario para determinar el nivel de Gestión Administrativa en la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
I. DATOS INFORMATIVOS:  
Técnica: Encuesta  
Tipo de instrumento: Cuestionario 
Lugar: Chimbote y Nuevo Chimbote 
Forma de Aplicación: Individual  
Autor: Christian Mario de la Sota Tantal 
Medición: Gestión de Organizaciones. 
Administración: Clientes 
Tiempo de Aplicación: 10 minutos  
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
El objetivo del instrumento tiene como finalidad determinar el nivel de Gestión 
administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
III. INSTRUCCIONES:  
1. El cuestionario sobre la gestión administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE 
S.A., cuenta con 19 ítems correspondiendo 5 a la dimensión Planeación, 4 a 
Organización, 5 a Dirección y 5 a Control.  
2. El sistema de calificación para las dimensiones es: Siempre (1), Casi Siempre (2), A 
veces (3), Casi nunca (4), y Nunca (5) sumando un puntaje máximo de 95. 
3. Los niveles para determinar el nivel de gestión administrativa son: Muy bueno, 







Cuestionario para ser desarrollado por los clientes de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 
2019, lápices, lapiceros, borradores y tajadores. 
V. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD:  
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican Hernández et al. 
(2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados están bien 
definidos en relación con la temática planteada, y si las instrucciones son claras y precisas, 
a fin de evitar confusión al desarrollar la prueba. Para la validación se emplearon como 
procedimientos la selección de los expertos, en investigación y en la temática de 
investigación. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: cuadro de 
operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión de los expertos; mejora 
de los instrumentos en función a las opiniones y sugerencias de los expertos. 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario de gestión, se aplicó una 
prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del 
método Alfa de Cronbach, citado por Hernández et al. (2014); el cálculo de confiabilidad 
que obtuvo del instrumento fue α= 0,936, resultado que a luz de la tabla de valoración e 
interpretación de los resultados de Alfa de Cronbach se asume como una confiabilidad muy 
fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la confiabilidad necesaria 
para su aplicación.  
Estadísticas de Fiabilidad 









VI. EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO 
DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES  
Planeación 
Acciones Pertinentes 1; 2 
Objetivos  3; 4 
Evaluación de Resultados 5 
Organización 
Función Organizacional 6; 7 
Estructura Organizacional 8; 9 
Dirección 
Liderazgo 10; 11 
Motivación 12; 13 
Comunicación 14 
Control 
Establecimiento de Estándares 15; 16 
Medición del Desempeño 17; 18 
Corrección de Desviaciones 19 
 





A nivel de las dimensiones 
Dimensión 1 Dimensión 2 Dimensión 3 Dimensión 4 
Muy bueno  81- 95 18 – 20 18 – 20 22 – 25 22 – 25 
Bueno 66- 80 14 – 17 14 – 17 19 – 23 19 – 23 
Regular 51- 65 11 – 13 11 – 13 15 – 18 15 – 18 
Malo 36- 50 7 – 10 7 – 10 9– 12 9– 12 
Muy malo     20-35 4 – 6 4 – 6 6 – 8 6 – 8 
 
Instrumento de recolección de datos 2: 
 
Cuestionario para identificar el nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa 
Seda Chimbote 2019. 
 
Estimado(a) cliente: 
El presente instrumento tiene por finalidad Analizar el nivel de la calidad de servicio al 






Marque con una “x” la alternativa de la columna en cada una de los enunciados propuestos, 
de acuerdo a su percepción respecto a la calidad de servicio al cliente de la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019, según la siguiente escala: 
SIEMPRE  CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA 





















































1.¿La empresa SEDACHIMBOTE S.A., cumple con los servicios 
prometidos?      
2. ¿La empresa realiza bien el servicio la primera vez? 
          
3. ¿Concluyen el servicio en tiempo prometido?      
4. ¿No se cometen errores en la prestación del servicio? 
     
5.¿Los servicios que brinda la empresa son buenos y funcionan de 






















6. ¿Se mantiene informados a los clientes con respecto a cuándo 
concluirán el servicio?      
7. ¿El personal responde de manera satisfactoria y con claridad a las 
inquietudes del usuario?      
8. ¿Los empleados se muestran dispuestos para ayudar al cliente?      










10. ¿Los empleados tienen un comportamiento confiable?      
11. ¿Usted como cliente se siente seguro de la empresa?      
12. ¿Los empleados son amables?      








 14. ¿La empresa tiene empleados que ofrecen atención 
personalizada?      
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15. ¿La empresa ofrece atención individualizada?      
16. ¿La empresa se preocupa por los clientes?      



















18. ¿La empresa cuenta con personal capacitado para atender a los 
clientes?      
19. ¿El personal que atiende en la empresa demuestra ser pulcro?      
20. ¿Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas?      
21. ¿La empresa cuenta con equipos eficientes de apariencia 
moderna para brindar un servicio de calidad?      
 
FICHA TÉCNICA  
Cuestionario para determinar el nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa 
SEDACHIMBOTE S.A., 2019. 
I. DATOS INFORMATIVOS:  
Técnica: Encuesta  
Tipo de instrumento: Cuestionario 
Lugar: Chimbote y Nuevo Chimbote 
Forma de Aplicación: Individual  
Autor: Christian Mario de la Sota Tantal 
Medición: Gestión de Organizaciones. 
Administración: Clientes 
Tiempo de Aplicación: 10 minutos  
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  






III. INSTRUCCIONES:  
1. El cuestionario sobre la calidad de servicio en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 
cuenta con 21 ítems correspondiendo 5 a la dimensión Fiabilidad, 4 a Capacidad de 
Respuesta, 4 a Seguridad, 4 a Empatía y 4 a Aspectos Tangibles.  
2. El sistema de calificación para las dimensiones es: Siempre (1), Casi Siempre (2), A 
veces (3), Casi nunca (4), y Nunca (5) sumando un puntaje máximo de 105. 
3. Los niveles para determinar el nivel de calidad de servicio son: Muy bueno, Bueno, 
Regular, Malo, Muy Malo. 
 
IV. MATERIALES 
Cuestionario para ser desarrollado por los clientes de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 
2019, lápices, lapiceros, borradores y tajadores.  
V. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD:  
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican Hernández et al. 
(2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados están bien 
definidos en relación con la temática planteada, y si las instrucciones son claras y precisas, 
a fin de evitar confusión al desarrollar la prueba. Para la validación se emplearon como 
procedimientos la selección de los expertos, en investigación y en la temática de 
investigación. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: cuadro de 
operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión de los expertos; mejora 
de los instrumentos en función a las opiniones y sugerencias de los expertos. 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario de calidad de servicio, se 
aplicó una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los 
procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Hernández et al. (2014); el 
cálculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α= 0,944, resultado que a luz de la 
tabla de valoración e interpretación de los resultados de Alfa de Cronbach se asume como 
una confiabilidad muy fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la 





Estadísticas de Fiabilidad 
Alfa de  Cronbach N de elementos 
0,944 21 
 
VI. EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO 
DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 
Fiabilidad 
Cumplimiento de promesas 1; 2; 3 





Colaboradores Rápidos 6; 7; 8; 9 
Seguridad Confianza 10; 11; 12; 13 
Empatía Comprensión  14; 15; 16; 17 
Aspectos Tangibles 









A nivel de las dimensiones 
Dimensión 
1 
Dimensión 2 Dimensión 3 Dimensión 4 Dimensión 5 
Muy 
bueno  
90- 105 18 – 20 22 – 25 18 – 20 22 – 25 18 – 20 
Bueno 73-89 14 – 17 19 – 23 14 – 17 19 – 23 14 – 17 
Regular 56- 72 11 – 13 15 – 18 11 – 13 15 – 18 11 – 13 
Malo 39- 55 7 – 10 9– 12 7 – 10 9– 12 7 – 10 




























PRUEBA PILOTO – VARIABLE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 



























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1 2 5 1 1 3 1 4 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 5 35
2 3 5 4 1 5 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 36
3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 42
4 4 5 3 1 2 3 3 1 1 1 3 1 2 1 1 1 1 1 1 36
5 3 4 5 2 5 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 3 1 2 2 43
6 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 2 3 5 40
7 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 5 4 4 2 5 3 44
8 2 4 5 1 4 2 5 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 3 5 48
9 3 4 5 1 5 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 4 44
10 5 3 4 2 5 1 1 3 2 1 1 1 2 1 3 1 2 1 2 41
11 3 1 5 3 3 4 3 3 4 4 4 2 1 3 3 2 2 2 4 54
12 2 1 4 3 2 3 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 3 1 4 55
13 5 1 5 4 3 5 3 3 3 5 1 2 1 3 3 2 2 2 2 52
14 3 3 5 4 3 4 2 1 1 5 1 3 2 4 4 3 1 1 3 42
15 5 3 4 4 3 3 3 4 2 5 1 2 1 3 3 4 2 1 5 40
16 5 3 5 2 4 5 2 2 1 5 1 1 2 4 4 2 3 2 2 41
17 3 3 4 1 3 4 3 3 2 5 2 3 1 3 3 4 2 1 3 44
18 5 4 5 1 4 3 2 1 3 5 4 4 2 4 4 2 1 2 2 55
19 2 4 5 2 3 4 3 2 4 5 1 4 1 3 3 2 2 1 4 42
20 2 4 4 1 4 2 2 3 2 4 2 4 2 4 3 2 3 2 5 46






























19 1 - 0.113 = 0.936 = 93.63%
19 18
35
Varianza de la Población
 K : Numero de Items





PRUEBA PILOTO – VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 


































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1 2 5 1 1 3 1 4 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 5 2 1 38
2 3 5 4 1 5 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 4 41
3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 44
4 4 5 3 1 2 3 3 1 1 1 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 5 42
5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 37
6 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 5 2 3 2 5 5 46
7 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 2 5 4 5 2 5 3 4 3 40
8 2 4 5 2 5 2 4 2 3 3 3 3 3 3 4 5 1 1 3 2 5 42
9 3 4 5 1 5 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 3 3 2 3 48
10 5 3 4 2 4 1 1 3 2 1 1 1 2 1 3 2 2 2 1 3 2 46
11 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 4 3 4 2 3 2 2 2 42
12 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 4 3 4 1 2 2 2 1 41
13 4 5 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 4 3 2 2 4 2 2 2 45
14 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 2 3 3 3 2 1 46
15 5 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 4 4 2 2 3 3 2 1 45
16 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 1 3 3 2 1 44
17 4 5 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 4 4 2 2 3 2 1 43
18 4 4 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 4 4 1 3 2 3 2 1 40
19 4 5 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 3 4 3 2 2 3 4 1 45
20 4 4 1 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 4 4 3 1 3 3 4 2 48



























21 21 1 - 0.1 = 0.945 = 94.45%
41.9 20
417Varianza de la Suma de los Items
Varianza de la Población
 K : Numero de Items




Anexo N° 04: Base de Datos 
VARIABL
ES 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA CALIDAD DE SERVICIO 
DIMENSI
ONES 
Planeación Organización Dirección Control Fiabilidad Capacidad de 
Respuesta 
























































































                  
1 2 3 3 1 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 5 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1 
2 3 3 4 1 5 4 4 4 3 2 3 4 1 2 4 3 3 3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1 
3 2 3 3 1 4 5 3 3 3 3 3 3 2 3 5 2 4 3 5 5 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1 
4 2 3 4 2 5 4 2 4 4 2 2 3 1 2 4 3 3 3 4 4 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1 
5 2 4 2 1 4 5 4 3 1 3 3 4 2 3 3 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 3 4 4 4 2 3 1 
6 2 2 3 2 5 4 2 4 2 2 2 3 1 4 4 3 3 2 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 4 3 2 2 
7 1 4 2 2 4 5 3 3 4 4 3 4 2 3 5 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 4 4 4 2 2 2 
8 3 2 4 1 5 4 4 4 3 3 2 3 1 4 4 3 3 2 4 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 4 3 4 2 2 2 
9 4 4 3 1 4 5 2 3 2 4 3 4 2 3 3 2 2 4 5 4 5 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 3 5 3 4 2 2 2 
10 4 2 2 1 5 4 3 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 3 5 5 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3 5 3 2 2 3 2 
11 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 2 3 5 2 2 3 5 2 4 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 3 5 3 2 2 2 1 
12 4 3 2 2 5 4 2 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 5 4 2 3 2 1 
13 2 1 3 2 4 5 3 3 2 4 2 4 2 3 4 1 2 4 5 5 4 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 5 4 3 2 2 1 
14 2 1 4 2 5 4 4 2 3 3 3 3 1 4 4 1 3 2 3 2 4 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 2 3 1 
15 2 1 2 2 4 5 2 3 4 4 2 4 2 3 3 1 4 3 5 4 3 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 5 4 2 2 2 1 
16 2 1 3 1 3 4 3 2 3 3 3 3 1 4 5 2 3 4 4 5 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 4 3 2 2 2 1 
17 2 1 4 1 3 5 4 2 4 5 3 4 2 3 4 3 4 2 5 4 2 2 3 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 4 3 2 2 2 1 
18 4 1 2 2 4 4 2 2 3 4 2 3 1 4 3 2 2 3 3 2 4 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 4 4 3 5 3 3 1 
19 4 2 3 2 2 4 3 1 4 3 2 4 2 3 4 4 4 4 5 5 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 5 3 5 3 2 2 
80 
 
20 4 3 4 1 2 5 4 1 3 4 3 3 3 4 4 2 2 2 4 4 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 3 4 4 4 3 2 1 
21 4 2 2 1 4 4 2 2 4 3 2 4 2 3 4 4 4 3 5 3 3 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 4 5 4 3 3 2 2 
22 4 4 2 2 3 5 3 3 3 5 4 3 1 3 3 2 2 4 3 4 4 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 5 4 3 2 3 1 
23 2 2 2 2 4 5 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 2 2 5 5 5 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 3 5 4 2 2 2 1 
24 2 3 3 1 3 4 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 4 3 4 4 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 4 4 4 2 2 2 
25 2 2 4 1 2 4 3 1 3 4 3 4 2 3 4 4 2 4 2 5 3 1 2 1 1 1 2 3 1 1 1 1 2 4 4 2 5 3 2 1 
26 2 1 4 2 2 4 4 2 4 3 5 3 1 3 3 2 4 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 2 1 1 2 4 3 2 2 4 2 
27 2 3 2 2 1 4 2 1 2 4 4 4 2 3 4 4 2 3 5 3 4 1 2 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 5 2 3 2 4 2 
28 2 2 2 2 3 5 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 4 4 2 5 5 1 1 2 1 3 2 3 1 1 2 2 1 5 4 3 4 2 4 2 
29 3 1 2 2 3 5 2 3 4 4 3 4 1 4 4 4 4 2 3 3 2 1 2 1 1 3 2 2 1 1 1 1 1 5 4 2 2 2 2 2 
30 3 3 2 2 3 5 4 1 2 3 4 3 2 4 3 2 2 3 5 5 3 2 2 1 1 3 2 1 1 3 2 2 2 5 5 2 3 2 2 1 
31 3 2 3 1 3 4 3 1 3 4 4 4 1 4 4 4 7 4 4 3 5 2 1 1 1 3 2 2 1 1 1 1 2 4 5 1 2 3 3 2 
32 3 1 3 2 3 4 1 2 4 2 3 3 2 4 2 2 2 1 1 5 2 2 2 3 1 1 2 3 1 2 2 1 2 2 4 1 4 3 2 1 
33 3 3 3 1 3 5 2 4 2 3 4 4 1 4 2 4 4 1 2 3 4 2 1 1 1 3 1 2 2 1 1 2 2 3 4 1 2 3 2 1 
34 3 2 3 1 3 5 3 1 3 5 3 3 2 3 3 3 2 1 3 5 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 1 
35 4 1 3 2 3 5 4 2 4 4 4 4 1 2 2 3 4 1 5 3 3 1 1 1 1 3 1 2 1 3 1 2 2 5 4 3 2 3 2 2 
36 4 3 4 1 3 4 2 1 2 3 4 3 2 2 1 3 2 2 4 5 2 2 1 1 1 1 2 3 2 2 2 1 2 5 5 2 3 2 3 1 
37 2 1 4 2 3 5 3 2 3 4 3 3 1 3 1 2 4 2 1 3 5 2 1 2 1 3 1 2 1 3 1 1 1 2 5 3 3 2 3 1 
38 2 1 4 1 5 4 4 4 4 3 4 4 2 2 1 1 2 3 2 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 4 5 4 3 2 2 2 
39 5 1 4 2 4 5 2 3 2 2 3 3 1 3 2 1 4 2 3 3 2 2 2 2 1 3 2 2 2 1 1 2 1 2 5 4 3 2 2 2 
40 5 1 4 1 3 4 2 2 3 4 4 3 2 2 1 2 3 1 5 5 3 1 1 1 2 1 1 3 2 2 2 1 1 2 4 4 3 2 3 1 
41 5 2 3 2 5 5 2 4 4 3 4 4 2 3 2 4 2 2 4 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 4 4 3 2 2 1 
42 5 2 4 1 3 4 3 2 2 5 4 3 1 2 1 2 3 3 2 5 4 3 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 4 2 3 4 2 2 
43 2 2 4 2 3 5 3 3 3 3 4 4 2 3 2 4 3 2 3 3 5 3 2 1 2 3 2 2 2 1 2 1 1 2 5 2 3 4 3 1 
44 2 3 3 1 5 4 4 5 4 4 4 3 1 4 3 4 3 4 5 5 2 3 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 4 5 2 3 2 2 1 
45 2 2 4 2 4 5 2 5 2 3 4 4 2 4 4 4 2 2 4 4 3 3 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 5 5 3 4 2 2 2 
46 2 1 3 1 3 4 3 2 3 5 5 3 1 4 3 4 4 3 2 5 3 2 1 2 1 3 1 2 1 2 2 2 2 5 4 2 4 2 2 1 
81 
 
47 5 1 4 1 5 4 4 3 4 2 4 4 2 4 4 4 2 4 5 3 3 2 1 2 1 2 2 3 2 1 2 2 1 5 5 1 4 3 2 2 
48 5 1 2 1 4 3 3 5 2 5 4 3 1 4 3 2 3 2 4 3 3 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 3 4 4 2 3 2 2 1 
49 5 2 2 1 3 4 4 2 2 4 5 4 2 5 4 3 4 1 4 5 5 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 4 4 3 3 2 3 2 
50 1 3 2 2 5 5 3 4 2 4 4 3 1 4 3 3 2 2 4 4 5 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 4 4 4 2 3 2 2 1 
51 1 2 3 2 4 4 5 3 4 2 3 4 2 4 4 3 2 2 4 5 5 1 1 2 2 2 2 3 1 1 1 1 4 4 5 1 4 3 2 2 
52 1 1 4 2 3 3 2 2 3 4 4 3 1 4 3 3 2 2 5 3 4 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 4 4 4 3 4 2 2 1 
53 1 1 4 2 5 5 3 2 4 2 4 4 1 5 4 2 3 3 5 5 4 1 2 3 1 2 1 1 2 1 1 2 3 4 5 2 4 3 3 2 
54 1 1 4 1 3 4 4 4 3 3 4 3 1 5 5 1 4 4 4 4 4 2 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 3 4 4 1 3 2 2 1 
55 2 2 4 1 3 3 2 2 3 4 3 4 1 5 5 2 2 4 2 5 5 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 4 3 4 3 2 3 2 
56 3 3 5 2 5 5 3 3 3 5 4 3 1 4 4 1 3 4 3 3 5 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 3 4 3 4 3 2 2 1 
57 4 3 5 2 5 4 4 3 3 4 4 4 2 5 4 2 2 1 5 5 5 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 5 4 3 4 4 2 2 1 
58 2 4 5 1 4 3 2 4 3 2 4 2 2 4 3 4 2 2 4 4 5 2 2 1 2 3 2 1 1 2 1 1 5 4 3 4 4 2 2 2 
59 2 4 5 2 4 5 5 4 2 3 4 3 1 5 4 2 3 2 5 5 5 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 4 4 3 2 4 3 2 1 
60 5 3 5 2 3 4 2 2 4 5 4 4 1 5 3 3 2 2 3 4 5 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 4 4 3 2 4 2 3 2 
61 5 2 4 2 3 3 4 3 2 4 4 2 1 4 4 2 2 1 5 5 5 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 4 4 2 2 3 2 3 2 
62 4 3 3 2 2 5 3 4 3 5 3 3 1 4 3 1 3 1 4 4 5 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 3 3 3 3 1 
63 5 4 4 2 3 4 4 2 2 4 4 4 1 5 4 2 2 2 5 4 4 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 5 4 3 2 3 2 4 2 
64 5 3 5 2 3 5 3 5 4 5 3 2 1 5 3 3 3 1 2 3 4 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 4 3 2 2 3 3 4 1 
65 3 2 5 2 5 5 3 2 2 5 4 3 2 4 4 4 2 2 3 3 4 2 2 1 2 3 2 1 2 1 1 1 4 3 3 2 3 2 4 2 
66 5 1 5 1 4 5 3 3 3 5 3 1 1 3 3 2 3 1 5 3 4 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 4 4 4 3 3 2 4 1 
67 2 3 5 2 4 4 3 4 2 4 4 1 1 4 4 1 2 2 1 3 4 2 2 2 2 1 2 3 1 1 1 1 4 4 4 2 2 3 2 1 
68 5 2 4 2 2 4 5 2 4 4 4 2 1 3 3 3 3 2 1 3 4 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 4 4 4 2 3 2 2 1 
69 2 1 4 1 3 3 2 5 2 5 4 3 1 3 4 2 1 2 2 5 3 1 3 2 2 3 1 1 1 2 1 2 4 3 3 1 2 3 2 2 
70 3 4 5 5 2 4 2 3 3 5 4 2 1 3 3 4 2 1 5 4 3 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 3 4 1 2 2 1 
71 5 2 5 5 3 3 2 4 5 5 4 1 1 4 4 1 3 2 4 5 3 1 1 1 2 3 1 1 1 2 1 2 4 4 3 2 1 2 2 1 
72 2 2 4 2 2 4 3 2 2 5 2 2 2 3 3 2 2 2 5 4 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 4 4 4 3 2 2 3 1 
73 5 2 5 2 2 3 2 5 3 4 2 3 1 4 4 3 1 1 3 5 4 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 4 3 4 2 2 2 2 1 
82 
 
74 3 1 5 3 3 4 3 3 4 4 4 2 1 3 3 2 2 2 4 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 4 3 4 2 3 2 2 2 
75 2 1 4 3 2 3 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 3 1 4 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 4 3 4 1 2 2 2 1 
76 5 1 5 4 3 5 3 3 3 5 1 2 1 3 3 2 2 2 2 4 5 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 4 3 2 2 4 2 2 2 
77 3 3 5 4 3 4 2 1 1 5 1 3 2 4 4 3 1 1 3 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 2 3 3 3 2 1 
78 5 3 4 4 3 3 3 4 2 5 1 2 1 3 3 4 2 1 5 5 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 4 4 2 2 3 3 2 1 
79 5 3 5 2 4 5 2 2 1 5 1 1 2 4 4 2 3 2 2 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 1 3 3 2 1 
80 3 3 4 1 3 4 3 3 2 5 2 3 1 3 3 4 2 1 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 4 4 2 2 3 2 1 
81 5 4 5 1 4 3 2 1 3 5 4 4 2 4 4 2 1 2 2 4 4 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 4 4 1 3 2 3 2 1 
82 2 4 5 2 3 4 3 2 4 5 1 4 1 3 3 2 2 1 4 4 5 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 3 4 3 2 2 3 4 1 
83 2 4 4 1 4 2 2 3 2 4 2 4 2 4 3 2 3 2 5 4 4 1 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 4 4 3 1 3 3 4 2 
84 2 5 4 3 3 3 2 4 1 4 1 3 1 5 4 2 2 1 5 4 4 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 1 3 3 3 2 2 3 4 1 
85 3 5 4 3 4 4 2 2 2 4 3 4 2 5 3 2 1 2 2 4 4 2 2 1 1 3 2 1 1 2 1 1 3 3 3 3 2 3 4 1 
86 4 3 4 1 3 5 2 3 1 5 2 3 1 4 2 1 2 1 3 4 2 1 1 2 2 3 1 2 3 1 1 1 4 3 4 2 2 4 4 4 
87 3 3 5 4 4 3 4 1 3 5 2 4 1 3 3 2 3 2 4 4 2 1 2 2 2 2 1 3 1 2 1 1 3 3 4 4 3 4 4 1 
88 3 3 5 4 3 5 4 2 1 4 3 3 1 4 2 3 1 1 5 3 2 1 1 1 1 3 1 2 2 3 1 1 4 3 4 4 2 4 3 1 
89 3 3 5 1 3 4 4 4 3 5 3 4 2 3 3 2 2 2 5 3 3 1 1 2 2 3 2 1 2 2 2 1 3 3 3 4 2 2 3 2 
90 3 4 4 2 4 2 3 1 2 5 4 3 1 4 2 1 3 2 3 4 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 2 2 3 2 2 1 
91 3 4 5 2 3 2 2 2 1 5 4 4 2 3 4 2 2 1 2 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 3 4 3 3 2 3 2 1 
92 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 1 4 2 3 2 2 4 3 3 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 2 2 2 2 2 1 
93 3 3 3 2 3 3 2 4 2 5 4 4 2 3 3 1 2 1 4 4 4 1 1 2 1 3 1 1 2 2 1 1 4 4 5 2 2 2 2 2 
94 3 3 3 2 3 5 3 2 3 5 4 3 1 4 4 2 3 1 2 4 4 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 5 2 3 2 3 2 
95 3 3 3 2 3 4 4 1 4 4 4 4 2 3 2 3 2 1 4 4 3 2 2 2 1 2 1 3 2 1 1 1 4 4 5 2 2 2 3 2 
96 3 4 4 2 3 2 3 2 2 4 4 3 1 4 3 1 2 1 2 3 3 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 3 5 4 2 3 3 3 1 
97 3 4 5 2 3 3 2 3 1 5 4 4 2 3 4 2 1 1 4 4 3 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 3 4 4 3 2 2 2 3 
98 4 3 5 1 3 4 2 4 3 4 3 3 2 3 2 4 2 2 2 4 3 1 1 1 2 3 1 2 2 2 1 1 4 5 4 4 3 2 2 3 
99 2 2 4 2 3 5 2 1 2 5 2 4 2 4 3 1 2 2 3 4 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 2 1 4 5 3 2 3 1 2 4 
100 2 4 4 2 4 4 2 2 2 4 4 3 2 4 4 2 2 2 4 4 4 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 4 4 4 2 3 2 2 4 
83 
 
101 2 3 3 1 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 5 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1 
102 3 3 4 1 5 4 4 4 3 2 3 4 1 2 4 3 3 3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1 
103 2 3 3 1 4 5 3 3 3 3 3 3 2 3 5 2 4 3 5 5 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1 
104 2 3 4 2 5 4 2 4 4 2 2 3 1 2 4 3 3 3 4 4 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1 
105 2 4 2 1 4 5 4 3 1 3 3 4 2 3 3 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 3 4 4 4 2 3 1 
106 2 2 3 2 5 4 2 4 2 2 2 3 1 4 4 3 3 2 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 4 3 2 2 
107 1 4 2 2 4 5 3 3 4 4 3 4 2 3 5 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 4 4 4 2 2 2 
108 3 2 4 1 5 4 4 4 3 3 2 3 1 4 4 3 3 2 4 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 4 3 4 2 2 2 
109 4 4 3 1 4 5 2 3 2 4 3 4 2 3 3 2 2 4 5 4 5 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 3 5 3 4 2 2 2 
110 4 2 2 1 5 4 3 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 3 5 5 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3 5 3 2 2 3 2 
111 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 2 3 5 2 2 3 5 2 4 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 3 5 3 2 2 2 1 
112 4 3 2 2 5 4 2 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 5 4 2 3 2 1 
113 2 1 3 2 4 5 3 3 2 4 2 4 2 3 4 1 2 4 5 5 4 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 5 4 3 2 2 1 
114 2 1 4 2 5 4 4 2 3 3 3 3 1 4 4 1 3 2 3 2 4 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 2 3 1 
115 2 1 2 2 4 5 2 3 4 4 2 4 2 3 3 1 4 3 5 4 3 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 5 4 2 2 2 1 
116 2 1 3 1 3 4 3 2 3 3 3 3 1 4 5 2 3 4 4 5 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 4 3 2 2 2 1 
117 2 1 4 1 3 5 4 2 4 5 3 4 2 3 4 3 4 2 5 4 2 2 3 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 4 3 2 2 2 1 
118 4 1 2 2 4 4 2 2 3 4 2 3 1 4 3 2 2 3 3 2 4 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 4 4 3 5 3 3 1 
119 4 2 3 2 2 4 3 1 4 3 2 4 2 3 4 4 4 4 5 5 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 5 3 5 3 2 2 
120 4 3 4 1 2 5 4 1 3 4 3 3 3 4 4 2 2 2 4 4 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 3 4 4 4 3 2 1 
121 4 2 2 1 4 4 2 2 4 3 2 4 2 3 4 4 4 3 5 3 3 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 4 5 4 3 3 2 2 
122 4 4 2 2 3 5 3 3 3 5 4 3 1 3 3 2 2 4 3 4 4 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 5 4 3 2 3 1 
123 2 2 2 2 4 5 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 2 2 5 5 5 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 3 5 4 2 2 2 1 
124 2 3 3 1 3 4 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 4 3 4 4 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 4 4 4 2 2 2 
125 2 2 4 1 2 4 3 1 3 4 3 4 2 3 4 4 2 4 2 5 3 1 2 1 1 1 2 3 1 1 1 1 2 4 4 2 5 3 2 1 
126 2 1 4 2 2 4 4 2 4 3 5 3 1 3 3 2 4 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 2 1 1 2 4 3 2 2 4 2 
127 2 3 2 2 1 4 2 1 2 4 4 4 2 3 4 4 2 3 5 3 4 1 2 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 5 2 3 2 4 2 
84 
 
128 2 2 2 2 3 5 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 4 4 2 5 5 1 1 2 1 3 2 3 1 1 2 2 1 5 4 3 4 2 4 2 
129 3 1 2 2 3 5 2 3 4 4 3 4 1 4 4 4 4 2 3 3 2 1 2 1 1 3 2 2 1 1 1 1 1 5 4 2 2 2 2 2 
130 3 3 2 2 3 5 4 1 2 3 4 3 2 4 3 2 2 3 5 5 3 2 2 1 1 3 2 1 1 3 2 2 2 5 5 2 3 2 2 1 
131 3 2 3 1 3 4 3 1 3 4 4 4 1 4 4 4 7 4 4 3 5 2 1 1 1 3 2 2 1 1 1 1 2 4 5 1 2 3 3 2 
131 3 1 3 2 3 4 1 2 4 2 3 3 2 4 2 2 2 1 1 5 2 2 2 3 1 1 2 3 1 2 2 1 2 2 4 1 4 3 2 1 
132 3 3 3 1 3 5 2 4 2 3 4 4 1 4 2 4 4 1 2 3 4 2 1 1 1 3 1 2 2 1 1 2 2 3 4 1 2 3 2 1 
134 3 2 3 1 3 5 3 1 3 5 3 3 2 3 3 3 2 1 3 5 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 1 
135 4 1 3 2 3 5 4 2 4 4 4 4 1 2 2 3 4 1 5 3 3 1 1 1 1 3 1 2 1 3 1 2 2 5 4 3 2 3 2 2 
136 4 3 4 1 3 4 2 1 2 3 4 3 2 2 1 3 2 2 4 5 2 2 1 1 1 1 2 3 2 2 2 1 2 5 5 2 3 2 3 1 
137 2 1 4 2 3 5 3 2 3 4 3 3 1 3 1 2 4 2 1 3 5 2 1 2 1 3 1 2 1 3 1 1 1 2 5 3 3 2 3 1 
138 2 1 4 1 5 4 4 4 4 3 4 4 2 2 1 1 2 3 2 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 4 5 4 3 2 2 2 
139 5 1 4 2 4 5 2 3 2 2 3 3 1 3 2 1 4 2 3 3 2 2 2 2 1 3 2 2 2 1 1 2 1 2 5 4 3 2 2 2 
140 5 1 4 1 3 4 2 2 3 4 4 3 2 2 1 2 3 1 5 5 3 1 1 1 2 1 1 3 2 2 2 1 1 2 4 4 3 2 3 1 
141 5 2 3 2 5 5 2 4 4 3 4 4 2 3 2 4 2 2 4 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 4 4 3 2 2 1 
142 5 2 4 1 3 4 3 2 2 5 4 3 1 2 1 2 3 3 2 5 4 3 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 4 2 3 4 2 2 
143 2 2 4 2 3 5 3 3 3 3 4 4 2 3 2 4 3 2 3 3 5 3 2 1 2 3 2 2 2 1 2 1 1 2 5 2 3 4 3 1 
144 2 3 3 1 5 4 4 5 4 4 4 3 1 4 3 4 3 4 5 5 2 3 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 4 5 2 3 2 2 1 
145 2 2 4 2 4 5 2 5 2 3 4 4 2 4 4 4 2 2 4 4 3 3 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 5 5 3 4 2 2 2 
146 2 1 3 1 3 4 3 2 3 5 5 3 1 4 3 4 4 3 2 5 3 2 1 2 1 3 1 2 1 2 2 2 2 5 4 2 4 2 2 1 
147 5 1 4 1 5 4 4 3 4 2 4 4 2 4 4 4 2 4 5 3 3 2 1 2 1 2 2 3 2 1 2 2 1 5 5 1 4 3 2 2 
148 5 1 2 1 4 3 3 5 2 5 4 3 1 4 3 2 3 2 4 3 3 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 3 4 4 2 3 2 2 1 
149 5 2 2 1 3 4 4 2 2 4 5 4 2 5 4 3 4 1 4 5 5 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 4 4 3 3 2 3 2 
150 1 3 2 2 5 5 3 4 2 4 4 3 1 4 3 3 2 2 4 4 5 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 4 4 4 2 3 2 2 1 
151 1 2 3 2 4 4 5 3 4 2 3 4 2 4 4 3 2 2 4 5 5 1 1 2 2 2 2 3 1 1 1 1 4 4 5 1 4 3 2 2 
152 1 1 4 2 3 3 2 2 3 4 4 3 1 4 3 3 2 2 5 3 4 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 4 4 4 3 4 2 2 1 
153 1 1 4 2 5 5 3 2 4 2 4 4 1 5 4 2 3 3 5 5 4 1 2 3 1 2 1 1 2 1 1 2 3 4 5 2 4 3 3 2 
154 1 1 4 1 3 4 4 4 3 3 4 3 1 5 5 1 4 4 4 4 4 2 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 3 4 4 1 3 2 2 1 
85 
 
155 2 2 4 1 3 3 2 2 3 4 3 4 1 5 5 2 2 4 2 5 5 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 4 3 4 3 2 3 2 
156 3 3 5 2 5 5 3 3 3 5 4 3 1 4 4 1 3 4 3 3 5 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 3 4 3 4 3 2 2 1 
157 4 3 5 2 5 4 4 3 3 4 4 4 2 5 4 2 2 1 5 5 5 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 5 4 3 4 4 2 2 1 
158 2 4 5 1 4 3 2 4 3 2 4 2 2 4 3 4 2 2 4 4 5 2 2 1 2 3 2 1 1 2 1 1 5 4 3 4 4 2 2 2 
159 2 4 5 2 4 5 5 4 2 3 4 3 1 5 4 2 3 2 5 5 5 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 4 4 3 2 4 3 2 1 
160 5 3 5 2 3 4 2 2 4 5 4 4 1 5 3 3 2 2 3 4 5 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 4 4 3 2 4 2 3 2 
161 5 2 4 2 3 3 4 3 2 4 4 2 1 4 4 2 2 1 5 5 5 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 4 4 2 2 3 2 3 2 
162 4 3 3 2 2 5 3 4 3 5 3 3 1 4 3 1 3 1 4 4 5 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 3 3 3 3 1 
163 5 4 4 2 3 4 4 2 2 4 4 4 1 5 4 2 2 2 5 4 4 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 5 4 3 2 3 2 4 2 
164 5 3 5 2 3 5 3 5 4 5 3 2 1 5 3 3 3 1 2 3 4 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 4 3 2 2 3 3 4 1 
165 3 2 5 2 5 5 3 2 2 5 4 3 2 4 4 4 2 2 3 3 4 2 2 1 2 3 2 1 2 1 1 1 4 3 3 2 3 2 4 2 
166 5 1 5 1 4 5 3 3 3 5 3 1 1 3 3 2 3 1 5 3 4 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 4 4 4 3 3 2 4 1 
167 2 3 5 2 4 4 3 4 2 4 4 1 1 4 4 1 2 2 1 3 4 2 2 2 2 1 2 3 1 1 1 1 4 4 4 2 2 3 2 1 
168 5 2 4 2 2 4 5 2 4 4 4 2 1 3 3 3 3 2 1 3 4 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 4 4 4 2 3 2 2 1 
169 2 1 4 1 3 3 2 5 2 5 4 3 1 3 4 2 1 2 2 5 3 1 3 2 2 3 1 1 1 2 1 2 4 3 3 1 2 3 2 2 
170 3 4 5 5 2 4 2 3 3 5 4 2 1 3 3 4 2 1 5 4 3 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 3 4 1 2 2 1 
171 5 2 5 5 3 3 2 4 5 5 4 1 1 4 4 1 3 2 4 5 3 1 1 1 2 3 1 1 1 2 1 2 4 4 3 2 1 2 2 1 
172 2 2 4 2 2 4 3 2 2 5 2 2 2 3 3 2 2 2 5 4 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 4 4 4 3 2 2 3 1 
173 5 2 5 2 2 3 2 5 3 4 2 3 1 4 4 3 1 1 3 5 4 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 4 3 4 2 2 2 2 1 
174 3 1 5 3 3 4 3 3 4 4 4 2 1 3 3 2 2 2 4 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 4 3 4 2 3 2 2 2 
175 2 1 4 3 2 3 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 3 1 4 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 4 3 4 1 2 2 2 1 
176 5 1 5 4 3 5 3 3 3 5 1 2 1 3 3 2 2 2 2 4 5 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 4 3 2 2 4 2 2 2 
177 3 3 5 4 3 4 2 1 1 5 1 3 2 4 4 3 1 1 3 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 2 3 3 3 2 1 
178 5 3 4 4 3 3 3 4 2 5 1 2 1 3 3 4 2 1 5 5 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 4 4 2 2 3 3 2 1 
179 5 3 5 2 4 5 2 2 1 5 1 1 2 4 4 2 3 2 2 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 1 3 3 2 1 
180 3 3 4 1 3 4 3 3 2 5 2 3 1 3 3 4 2 1 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 4 4 2 2 3 2 1 
181 5 4 5 1 4 3 2 1 3 5 4 4 2 4 4 2 1 2 2 4 4 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 4 4 1 3 2 3 2 1 
86 
 
182 2 4 5 2 3 4 3 2 4 5 1 4 1 3 3 2 2 1 4 4 5 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 3 4 3 2 2 3 4 1 
183 2 4 4 1 4 2 2 3 2 4 2 4 2 4 3 2 3 2 5 4 4 1 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 4 4 3 1 3 3 4 2 
184 2 5 4 3 3 3 2 4 1 4 1 3 1 5 4 2 2 1 5 4 4 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 1 3 3 3 2 2 3 4 1 
185 3 5 4 3 4 4 2 2 2 4 3 4 2 5 3 2 1 2 2 4 4 2 2 1 1 3 2 1 1 2 1 1 3 3 3 3 2 3 4 1 
186 4 3 4 1 3 5 2 3 1 5 2 3 1 4 2 1 2 1 3 4 2 1 1 2 2 3 1 2 3 1 1 1 4 3 4 2 2 4 4 4 
187 3 3 5 4 4 3 4 1 3 5 2 4 1 3 3 2 3 2 4 4 2 1 2 2 2 2 1 3 1 2 1 1 3 3 4 4 3 4 4 1 
188 3 3 5 4 3 5 4 2 1 4 3 3 1 4 2 3 1 1 5 3 2 1 1 1 1 3 1 2 2 3 1 1 4 3 4 4 2 4 3 1 
189 3 3 5 1 3 4 4 4 3 5 3 4 2 3 3 2 2 2 5 3 3 1 1 2 2 3 2 1 2 2 2 1 3 3 3 4 2 2 3 2 
190 3 4 4 2 4 2 3 1 2 5 4 3 1 4 2 1 3 2 3 4 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 2 2 3 2 2 1 
191 3 4 5 2 3 2 2 2 1 5 4 4 2 3 4 2 2 1 2 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 3 4 3 3 2 3 2 1 
192 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 1 4 2 3 2 2 4 3 3 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 2 2 2 2 2 1 
193 3 3 3 2 3 3 2 4 2 5 4 4 2 3 3 1 2 1 4 4 4 1 1 2 1 3 1 1 2 2 1 1 4 4 5 2 2 2 2 2 
194 3 3 3 2 3 5 3 2 3 5 4 3 1 4 4 2 3 1 2 4 4 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 5 2 3 2 3 2 
195 3 3 3 2 3 4 4 1 4 4 4 4 2 3 2 3 2 1 4 4 3 2 2 2 1 2 1 3 2 1 1 1 4 4 5 2 2 2 3 2 
196 3 4 4 2 3 2 3 2 2 4 4 3 1 4 3 1 2 1 2 3 3 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 3 5 4 2 3 3 3 1 
197 3 4 5 2 3 3 2 3 1 5 4 4 2 3 4 2 1 1 4 4 3 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 3 4 4 3 2 2 2 3 
198 4 3 5 1 3 4 2 4 3 4 3 3 2 3 2 4 2 2 2 4 3 1 1 1 2 3 1 2 2 2 1 1 4 5 4 4 3 2 2 3 
199 2 2 4 2 3 5 2 1 2 5 2 4 2 4 3 1 2 2 3 4 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 2 1 4 5 3 2 3 1 2 4 
200 2 4 4 2 4 4 2 2 2 4 4 3 2 4 4 2 2 2 4 4 4 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 4 4 4 2 3 2 2 4 
201 2 1 3 1 3 4 3 2 3 5 5 3 1 4 3 4 4 3 2 5 3 2 1 2 1 3 1 2 1 2 2 2 2 5 4 2 4 2 2 1 
202 5 1 4 1 5 4 4 3 4 2 4 4 2 4 4 4 2 4 5 3 3 2 1 2 1 2 2 3 2 1 2 2 1 5 5 1 4 3 2 2 
203 5 1 2 1 4 3 3 5 2 5 4 3 1 4 3 2 3 2 4 3 3 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 3 4 4 2 3 2 2 1 
204 5 2 2 1 3 4 4 2 2 4 5 4 2 5 4 3 4 1 4 5 5 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 4 4 3 3 2 3 2 
205 1 3 2 2 5 5 3 4 2 4 4 3 1 4 3 3 2 2 4 4 5 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 4 4 4 2 3 2 2 1 
206 1 2 3 2 4 4 5 3 4 2 3 4 2 4 4 3 2 2 4 5 5 1 1 2 2 2 2 3 1 1 1 1 4 4 5 1 4 3 2 2 
207 1 1 4 2 3 3 2 2 3 4 4 3 1 4 3 3 2 2 5 3 4 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 4 4 4 3 4 2 2 1 
208 1 1 4 2 5 5 3 2 4 2 4 4 1 5 4 2 3 3 5 5 4 1 2 3 1 2 1 1 2 1 1 2 3 4 5 2 4 3 3 2 
87 
 
209 1 1 4 1 3 4 4 4 3 3 4 3 1 5 5 1 4 4 4 4 4 2 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 3 4 4 1 3 2 2 1 
210 2 2 4 1 3 3 2 2 3 4 3 4 1 5 5 2 2 4 2 5 5 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 4 3 4 3 2 3 2 
211 3 3 5 2 5 5 3 3 3 5 4 3 1 4 4 1 3 4 3 3 5 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 3 4 3 4 3 2 2 1 
212 4 3 5 2 5 4 4 3 3 4 4 4 2 5 4 2 2 1 5 5 5 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 5 4 3 4 4 2 2 1 
213 2 4 5 1 4 3 2 4 3 2 4 2 2 4 3 4 2 2 4 4 5 2 2 1 2 3 2 1 1 2 1 1 5 4 3 4 4 2 2 2 
214 2 4 5 2 4 5 5 4 2 3 4 3 1 5 4 2 3 2 5 5 5 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 4 4 3 2 4 3 2 1 
215 5 3 5 2 3 4 2 2 4 5 4 4 1 5 3 3 2 2 3 4 5 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 4 4 3 2 4 2 3 2 
216 5 2 4 2 3 3 4 3 2 4 4 2 1 4 4 2 2 1 5 5 5 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 4 4 2 2 3 2 3 2 
217 4 3 3 2 2 5 3 4 3 5 3 3 1 4 3 1 3 1 4 4 5 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 3 3 3 3 1 
218 5 4 4 2 3 4 4 2 2 4 4 4 1 5 4 2 2 2 5 4 4 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 5 4 3 2 3 2 4 2 
219 5 3 5 2 3 5 3 5 4 5 3 2 1 5 3 3 3 1 2 3 4 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 4 3 2 2 3 3 4 1 
220 3 2 5 2 5 5 3 2 2 5 4 3 2 4 4 4 2 2 3 3 4 2 2 1 2 3 2 1 2 1 1 1 4 3 3 2 3 2 4 2 
221 5 1 5 1 4 5 3 3 3 5 3 1 1 3 3 2 3 1 5 3 4 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 4 4 4 3 3 2 4 1 
222 2 3 5 2 4 4 3 4 2 4 4 1 1 4 4 1 2 2 1 3 4 2 2 2 2 1 2 3 1 1 1 1 4 4 4 2 2 3 2 1 
223 5 2 4 2 2 4 5 2 4 4 4 2 1 3 3 3 3 2 1 3 4 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 4 4 4 2 3 2 2 1 
224 2 1 4 1 3 3 2 5 2 5 4 3 1 3 4 2 1 2 2 5 3 1 3 2 2 3 1 1 1 2 1 2 4 3 3 1 2 3 2 2 
225 3 4 5 5 2 4 2 3 3 5 4 2 1 3 3 4 2 1 5 4 3 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 3 4 1 2 2 1 
226 5 2 5 5 3 3 2 4 5 5 4 1 1 4 4 1 3 2 4 5 3 1 1 1 2 3 1 1 1 2 1 2 4 4 3 2 1 2 2 1 
227 2 2 4 2 2 4 3 2 2 5 2 2 2 3 3 2 2 2 5 4 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 4 4 4 3 2 2 3 1 
228 5 2 5 2 2 3 2 5 3 4 2 3 1 4 4 3 1 1 3 5 4 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 4 3 4 2 2 2 2 1 
229 3 1 5 3 3 4 3 3 4 4 4 2 1 3 3 2 2 2 4 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 4 3 4 2 3 2 2 2 
230 2 1 4 3 2 3 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 3 1 4 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 4 3 4 1 2 2 2 1 
231 5 1 5 4 3 5 3 3 3 5 1 2 1 3 3 2 2 2 2 4 5 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 4 3 2 2 4 2 2 2 
232 3 3 5 4 3 4 2 1 1 5 1 3 2 4 4 3 1 1 3 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 2 3 3 3 2 1 
233 5 3 4 4 3 3 3 4 2 5 1 2 1 3 3 4 2 1 5 5 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 4 4 2 2 3 3 2 1 
234 5 3 5 2 4 5 2 2 1 5 1 1 2 4 4 2 3 2 2 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 1 3 3 2 1 
235 3 3 4 1 3 4 3 3 2 5 2 3 1 3 3 4 2 1 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 4 4 2 2 3 2 1 
88 
 
236 5 4 5 1 4 3 2 1 3 5 4 4 2 4 4 2 1 2 2 4 4 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 4 4 1 3 2 3 2 1 
237 2 4 5 2 3 4 3 2 4 5 1 4 1 3 3 2 2 1 4 4 5 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 3 4 3 2 2 3 4 1 
238 2 4 4 1 4 2 2 3 2 4 2 4 2 4 3 2 3 2 5 4 4 1 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 4 4 3 1 3 3 4 2 
239 2 5 4 3 3 3 2 4 1 4 1 3 1 5 4 2 2 1 5 4 4 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 1 3 3 3 2 2 3 4 1 
240 3 5 4 3 4 4 2 2 2 4 3 4 2 5 3 2 1 2 2 4 4 2 2 1 1 3 2 1 1 2 1 1 3 3 3 3 2 3 4 1 
241 4 3 4 1 3 5 2 3 1 5 2 3 1 4 2 1 2 1 3 4 2 1 1 2 2 3 1 2 3 1 1 1 4 3 4 2 2 4 4 4 
242 3 3 5 4 4 3 4 1 3 5 2 4 1 3 3 2 3 2 4 4 2 1 2 2 2 2 1 3 1 2 1 1 3 3 4 4 3 4 4 1 
243 3 3 5 4 3 5 4 2 1 4 3 3 1 4 2 3 1 1 5 3 2 1 1 1 1 3 1 2 2 3 1 1 4 3 4 4 2 4 3 1 
244 3 3 5 1 3 4 4 4 3 5 3 4 2 3 3 2 2 2 5 3 3 1 1 2 2 3 2 1 2 2 2 1 3 3 3 4 2 2 3 2 
245 3 4 4 2 4 2 3 1 2 5 4 3 1 4 2 1 3 2 3 4 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 2 2 3 2 2 1 
246 3 4 5 2 3 2 2 2 1 5 4 4 2 3 4 2 2 1 2 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 3 4 3 3 2 3 2 1 
247 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 1 4 2 3 2 2 4 3 3 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 2 2 2 2 2 1 
248 3 3 3 2 3 3 2 4 2 5 4 4 2 3 3 1 2 1 4 4 4 1 1 2 1 3 1 1 2 2 1 1 4 4 5 2 2 2 2 2 
249 3 3 3 2 3 5 3 2 3 5 4 3 1 4 4 2 3 1 2 4 4 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 5 2 3 2 3 2 
250 3 3 3 2 3 4 4 1 4 4 4 4 2 3 2 3 2 1 4 4 3 2 2 2 1 2 1 3 2 1 1 1 4 4 5 2 2 2 3 2 
251 3 4 4 2 3 2 3 2 2 4 4 3 1 4 3 1 2 1 2 3 3 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 3 5 4 2 3 3 3 1 
252 3 4 5 2 3 3 2 3 1 5 4 4 2 3 4 2 1 1 4 4 3 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 3 4 4 3 2 2 2 3 
253 4 3 5 1 3 4 2 4 3 4 3 3 2 3 2 4 2 2 2 4 3 1 1 1 2 3 1 2 2 2 1 1 4 5 4 4 3 2 2 3 
254 2 2 4 2 3 5 2 1 2 5 2 4 2 4 3 1 2 2 3 4 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 2 1 4 5 3 2 3 1 2 4 
255 2 4 4 2 4 4 2 2 2 4 4 3 2 4 4 2 2 2 4 4 4 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 4 4 4 2 3 2 2 4 
256 3 4 4 2 4 2 3 1 2 5 4 3 1 4 2 1 3 2 3 4 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 2 2 3 2 2 1 
257 3 4 5 2 3 2 2 2 1 5 4 4 2 3 4 2 2 1 2 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 3 4 3 3 2 3 2 1 
258 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 1 4 2 3 2 2 4 3 3 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 2 2 2 2 2 1 
259 3 3 3 2 3 3 2 4 2 5 4 4 2 3 3 1 2 1 4 4 4 1 1 2 1 3 1 1 2 2 1 1 4 4 5 2 2 2 2 2 
260 3 3 3 2 3 5 3 2 3 5 4 3 1 4 4 2 3 1 2 4 4 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 5 2 3 2 3 2 
261 3 3 3 2 3 4 4 1 4 4 4 4 2 3 2 3 2 1 4 4 3 2 2 2 1 2 1 3 2 1 1 1 4 4 5 2 2 2 3 2 
262 3 4 4 2 3 2 3 2 2 4 4 3 1 4 3 1 2 1 2 3 3 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 3 5 4 2 3 3 3 1 
89 
 
263 3 4 5 2 3 3 2 3 1 5 4 4 2 3 4 2 1 1 4 4 3 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 3 4 4 3 2 2 2 3 
264 4 3 5 1 3 4 2 4 3 4 3 3 2 3 2 4 2 2 2 4 3 1 1 1 2 3 1 2 2 2 1 1 4 5 4 4 3 2 2 3 
265 2 2 4 2 3 5 2 1 2 5 2 4 2 4 3 1 2 2 3 4 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 2 1 4 5 3 2 3 1 2 4 
266 2 4 4 2 4 4 2 2 2 4 4 3 2 4 4 2 2 2 4 4 4 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 4 4 4 2 3 2 2 4 
267 2 3 3 1 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 5 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1 
268 3 3 4 1 5 4 4 4 3 2 3 4 1 2 4 3 3 3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1 
269 2 3 3 1 4 5 3 3 3 3 3 3 2 3 5 2 4 3 5 5 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1 
270 2 3 4 2 5 4 2 4 4 2 2 3 1 2 4 3 3 3 4 4 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1 
271 2 4 2 1 4 5 4 3 1 3 3 4 2 3 3 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 3 4 4 4 2 3 1 
272 2 2 3 2 5 4 2 4 2 2 2 3 1 4 4 3 3 2 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 4 3 2 2 
273 1 4 2 2 4 5 3 3 4 4 3 4 2 3 5 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 4 4 4 2 2 2 
274 3 2 4 1 5 4 4 4 3 3 2 3 1 4 4 3 3 2 4 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 4 3 4 2 2 2 
275 4 4 3 1 4 5 2 3 2 4 3 4 2 3 3 2 2 4 5 4 5 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 3 5 3 4 2 2 2 
276 4 2 2 1 5 4 3 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 3 5 5 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3 5 3 2 2 3 2 
277 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 2 3 5 2 2 3 5 2 4 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 3 5 3 2 2 2 1 
278 4 3 2 2 5 4 2 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 5 4 2 3 2 1 
279 2 1 3 2 4 5 3 3 2 4 2 4 2 3 4 1 2 4 5 5 4 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 5 4 3 2 2 1 
280 2 1 4 2 5 4 4 2 3 3 3 3 1 4 4 1 3 2 3 2 4 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 2 3 1 
281 2 1 2 2 4 5 2 3 4 4 2 4 2 3 3 1 4 3 5 4 3 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 5 4 2 2 2 1 
282 2 1 3 1 3 4 3 2 3 3 3 3 1 4 5 2 3 4 4 5 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 4 3 2 2 2 1 
283 2 1 4 1 3 5 4 2 4 5 3 4 2 3 4 3 4 2 5 4 2 2 3 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 4 3 2 2 2 1 
284 4 1 2 2 4 4 2 2 3 4 2 3 1 4 3 2 2 3 3 2 4 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 4 4 3 5 3 3 1 
285 4 2 3 2 2 4 3 1 4 3 2 4 2 3 4 4 4 4 5 5 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 5 3 5 3 2 2 
286 4 3 4 1 2 5 4 1 3 4 3 3 3 4 4 2 2 2 4 4 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 3 4 4 4 3 2 1 
287 4 2 2 1 4 4 2 2 4 3 2 4 2 3 4 4 4 3 5 3 3 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 4 5 4 3 3 2 2 
288 4 4 2 2 3 5 3 3 3 5 4 3 1 3 3 2 2 4 3 4 4 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 5 4 3 2 3 1 
289 2 2 2 2 4 5 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 2 2 5 5 5 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 3 5 4 2 2 2 1 
90 
 
290 2 3 3 1 3 4 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 4 3 4 4 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 4 4 4 2 2 2 
291 2 2 4 1 2 4 3 1 3 4 3 4 2 3 4 4 2 4 2 5 3 1 2 1 1 1 2 3 1 1 1 1 2 4 4 2 5 3 2 1 
292 2 1 4 2 2 4 4 2 4 3 5 3 1 3 3 2 4 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 2 1 1 2 4 3 2 2 4 2 
293 2 3 2 2 1 4 2 1 2 4 4 4 2 3 4 4 2 3 5 3 4 1 2 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 5 2 3 2 4 2 
294 2 2 2 2 3 5 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 4 4 2 5 5 1 1 2 1 3 2 3 1 1 2 2 1 5 4 3 4 2 4 2 
295 3 1 2 2 3 5 2 3 4 4 3 4 1 4 4 4 4 2 3 3 2 1 2 1 1 3 2 2 1 1 1 1 1 5 4 2 2 2 2 2 
296 3 3 2 2 3 5 4 1 2 3 4 3 2 4 3 2 2 3 5 5 3 2 2 1 1 3 2 1 1 3 2 2 2 5 5 2 3 2 2 1 
297 3 2 3 1 3 4 3 1 3 4 4 4 1 4 4 4 7 4 4 3 5 2 1 1 1 3 2 2 1 1 1 1 2 4 5 1 2 3 3 2 
298 3 1 3 2 3 4 1 2 4 2 3 3 2 4 2 2 2 1 1 5 2 2 2 3 1 1 2 3 1 2 2 1 2 2 4 1 4 3 2 1 
299 3 3 3 1 3 5 2 4 2 3 4 4 1 4 2 4 4 1 2 3 4 2 1 1 1 3 1 2 2 1 1 2 2 3 4 1 2 3 2 1 
300 3 2 3 1 3 5 3 1 3 5 3 3 2 3 3 3 2 1 3 5 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 1 
301 4 1 3 2 3 5 4 2 4 4 4 4 1 2 2 3 4 1 5 3 3 1 1 1 1 3 1 2 1 3 1 2 2 5 4 3 2 3 2 2 
302 4 3 4 1 3 4 2 1 2 3 4 3 2 2 1 3 2 2 4 5 2 2 1 1 1 1 2 3 2 2 2 1 2 5 5 2 3 2 3 1 
303 2 1 4 2 3 5 3 2 3 4 3 3 1 3 1 2 4 2 1 3 5 2 1 2 1 3 1 2 1 3 1 1 1 2 5 3 3 2 3 1 
304 2 1 4 1 5 4 4 4 4 3 4 4 2 2 1 1 2 3 2 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 4 5 4 3 2 2 2 
305 5 1 4 2 4 5 2 3 2 2 3 3 1 3 2 1 4 2 3 3 2 2 2 2 1 3 2 2 2 1 1 2 1 2 5 4 3 2 2 2 
306 5 1 4 1 3 4 2 2 3 4 4 3 2 2 1 2 3 1 5 5 3 1 1 1 2 1 1 3 2 2 2 1 1 2 4 4 3 2 3 1 
307 5 2 3 2 5 5 2 4 4 3 4 4 2 3 2 4 2 2 4 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 4 4 3 2 2 1 
308 5 2 4 1 3 4 3 2 2 5 4 3 1 2 1 2 3 3 2 5 4 3 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 4 2 3 4 2 2 
309 2 2 4 2 3 5 3 3 3 3 4 4 2 3 2 4 3 2 3 3 5 3 2 1 2 3 2 2 2 1 2 1 1 2 5 2 3 4 3 1 
310 2 3 3 1 5 4 4 5 4 4 4 3 1 4 3 4 3 4 5 5 2 3 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 4 5 2 3 2 2 1 
311 2 2 4 2 4 5 2 5 2 3 4 4 2 4 4 4 2 2 4 4 3 3 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 5 5 3 4 2 2 2 
312 2 1 3 1 3 4 3 2 3 5 5 3 1 4 3 4 4 3 2 5 3 2 1 2 1 3 1 2 1 2 2 2 2 5 4 2 4 2 2 1 
313 5 1 4 1 5 4 4 3 4 2 4 4 2 4 4 4 2 4 5 3 3 2 1 2 1 2 2 3 2 1 2 2 1 5 5 1 4 3 2 2 
314 5 1 2 1 4 3 3 5 2 5 4 3 1 4 3 2 3 2 4 3 3 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 3 4 4 2 3 2 2 1 
315 5 2 2 1 3 4 4 2 2 4 5 4 2 5 4 3 4 1 4 5 5 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 4 4 3 3 2 3 2 
316 1 3 2 2 5 5 3 4 2 4 4 3 1 4 3 3 2 2 4 4 5 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 4 4 4 2 3 2 2 1 
91 
 
317 1 2 3 2 4 4 5 3 4 2 3 4 2 4 4 3 2 2 4 5 5 1 1 2 2 2 2 3 1 1 1 1 4 4 5 1 4 3 2 2 
318 1 1 4 2 3 3 2 2 3 4 4 3 1 4 3 3 2 2 5 3 4 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 4 4 4 3 4 2 2 1 
319 1 1 4 2 5 5 3 2 4 2 4 4 1 5 4 2 3 3 5 5 4 1 2 3 1 2 1 1 2 1 1 2 3 4 5 2 4 3 3 2 
320 1 1 4 1 3 4 4 4 3 3 4 3 1 5 5 1 4 4 4 4 4 2 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 3 4 4 1 3 2 2 1 
321 2 2 4 1 3 3 2 2 3 4 3 4 1 5 5 2 2 4 2 5 5 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 4 3 4 3 2 3 2 
322 3 3 5 2 5 5 3 3 3 5 4 3 1 4 4 1 3 4 3 3 5 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 3 4 3 4 3 2 2 1 
323 4 3 5 2 5 4 4 3 3 4 4 4 2 5 4 2 2 1 5 5 5 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 5 4 3 4 4 2 2 1 
324 2 4 5 1 4 3 2 4 3 2 4 2 2 4 3 4 2 2 4 4 5 2 2 1 2 3 2 1 1 2 1 1 5 4 3 4 4 2 2 2 
325 2 4 5 2 4 5 5 4 2 3 4 3 1 5 4 2 3 2 5 5 5 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 4 4 3 2 4 3 2 1 
326 5 3 5 2 3 4 2 2 4 5 4 4 1 5 3 3 2 2 3 4 5 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 4 4 3 2 4 2 3 2 
327 5 2 4 2 3 3 4 3 2 4 4 2 1 4 4 2 2 1 5 5 5 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 4 4 2 2 3 2 3 2 
328 4 3 3 2 2 5 3 4 3 5 3 3 1 4 3 1 3 1 4 4 5 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 3 3 3 3 1 
329 5 4 4 2 3 4 4 2 2 4 4 4 1 5 4 2 2 2 5 4 4 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 5 4 3 2 3 2 4 2 
330 5 3 5 2 3 5 3 5 4 5 3 2 1 5 3 3 3 1 2 3 4 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 4 3 2 2 3 3 4 1 
331 3 2 5 2 5 5 3 2 2 5 4 3 2 4 4 4 2 2 3 3 4 2 2 1 2 3 2 1 2 1 1 1 4 3 3 2 3 2 4 2 
332 5 1 5 1 4 5 3 3 3 5 3 1 1 3 3 2 3 1 5 3 4 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 4 4 4 3 3 2 4 1 
333 2 3 5 2 4 4 3 4 2 4 4 1 1 4 4 1 2 2 1 3 4 2 2 2 2 1 2 3 1 1 1 1 4 4 4 2 2 3 2 1 
334 5 2 4 2 2 4 5 2 4 4 4 2 1 3 3 3 3 2 1 3 4 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 4 4 4 2 3 2 2 1 
335 2 1 4 1 3 3 2 5 2 5 4 3 1 3 4 2 1 2 2 5 3 1 3 2 2 3 1 1 1 2 1 2 4 3 3 1 2 3 2 2 
336 3 4 5 5 2 4 2 3 3 5 4 2 1 3 3 4 2 1 5 4 3 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 3 4 1 2 2 1 
337 5 2 5 5 3 3 2 4 5 5 4 1 1 4 4 1 3 2 4 5 3 1 1 1 2 3 1 1 1 2 1 2 4 4 3 2 1 2 2 1 
338 2 2 4 2 2 4 3 2 2 5 2 2 2 3 3 2 2 2 5 4 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 4 4 4 3 2 2 3 1 
339 5 2 5 2 2 3 2 5 3 4 2 3 1 4 4 3 1 1 3 5 4 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 4 3 4 2 2 2 2 1 
340 3 1 5 3 3 4 3 3 4 4 4 2 1 3 3 2 2 2 4 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 4 3 4 2 3 2 2 2 
341 2 1 4 3 2 3 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 3 1 4 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 4 3 4 1 2 2 2 1 
342 5 1 5 4 3 5 3 3 3 5 1 2 1 3 3 2 2 2 2 4 5 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 4 3 2 2 4 2 2 2 
343 3 3 5 4 3 4 2 1 1 5 1 3 2 4 4 3 1 1 3 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 2 3 3 3 2 1 
92 
 
344 5 3 4 4 3 3 3 4 2 5 1 2 1 3 3 4 2 1 5 5 5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 4 4 2 2 3 3 2 1 
345 5 3 5 2 4 5 2 2 1 5 1 1 2 4 4 2 3 2 2 5 4 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 1 3 3 2 1 
346 3 3 4 1 3 4 3 3 2 5 2 3 1 3 3 4 2 1 3 4 5 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 4 4 2 2 3 2 1 
347 5 4 5 1 4 3 2 1 3 5 4 4 2 4 4 2 1 2 2 4 4 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 4 4 1 3 2 3 2 1 
348 2 4 5 2 3 4 3 2 4 5 1 4 1 3 3 2 2 1 4 4 5 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 3 4 3 2 2 3 4 1 
349 2 4 4 1 4 2 2 3 2 4 2 4 2 4 3 2 3 2 5 4 4 1 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 4 4 3 1 3 3 4 2 
350 2 5 4 3 3 3 2 4 1 4 1 3 1 5 4 2 2 1 5 4 4 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 1 3 3 3 2 2 3 4 1 
351 3 5 4 3 4 4 2 2 2 4 3 4 2 5 3 2 1 2 2 4 4 2 2 1 1 3 2 1 1 2 1 1 3 3 3 3 2 3 4 1 
352 4 3 4 1 3 5 2 3 1 5 2 3 1 4 2 1 2 1 3 4 2 1 1 2 2 3 1 2 3 1 1 1 4 3 4 2 2 4 4 4 
353 3 3 5 4 4 3 4 1 3 5 2 4 1 3 3 2 3 2 4 4 2 1 2 2 2 2 1 3 1 2 1 1 3 3 4 4 3 4 4 1 
354 3 3 5 4 3 5 4 2 1 4 3 3 1 4 2 3 1 1 5 3 2 1 1 1 1 3 1 2 2 3 1 1 4 3 4 4 2 4 3 1 
355 3 3 5 1 3 4 4 4 3 5 3 4 2 3 3 2 2 2 5 3 3 1 1 2 2 3 2 1 2 2 2 1 3 3 3 4 2 2 3 2 
356 3 4 4 2 4 2 3 1 2 5 4 3 1 4 2 1 3 2 3 4 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 2 2 3 2 2 1 
357 3 4 5 2 3 2 2 2 1 5 4 4 2 3 4 2 2 1 2 4 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 3 4 3 3 2 3 2 1 
358 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 1 4 2 3 2 2 4 3 3 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 2 2 2 2 2 1 
359 3 3 3 2 3 3 2 4 2 5 4 4 2 3 3 1 2 1 4 4 4 1 1 2 1 3 1 1 2 2 1 1 4 4 5 2 2 2 2 2 
360 3 3 3 2 3 5 3 2 3 5 4 3 1 4 4 2 3 1 2 4 4 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 4 5 2 3 2 3 2 
361 3 3 3 2 3 4 4 1 4 4 4 4 2 3 2 3 2 1 4 4 3 2 2 2 1 2 1 3 2 1 1 1 4 4 5 2 2 2 3 2 
362 3 4 4 2 3 2 3 2 2 4 4 3 1 4 3 1 2 1 2 3 3 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 3 5 4 2 3 3 3 1 
363 3 4 5 2 3 3 2 3 1 5 4 4 2 3 4 2 1 1 4 4 3 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 3 4 4 3 2 2 2 3 
364 4 3 5 1 3 4 2 4 3 4 3 3 2 3 2 4 2 2 2 4 3 1 1 1 2 3 1 2 2 2 1 1 4 5 4 4 3 2 2 3 
365 2 2 4 2 3 5 2 1 2 5 2 4 2 4 3 1 2 2 3 4 3 1 1 2 1 3 1 1 1 1 2 1 4 5 3 2 3 1 2 4 
366 2 4 4 2 4 4 2 2 2 4 4 3 2 4 4 2 2 2 4 4 4 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 4 4 4 2 3 2 2 4 
367 2 3 3 1 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 5 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1 
368 3 3 4 1 5 4 4 4 3 2 3 4 1 2 4 3 3 3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1 
369 2 3 3 1 4 5 3 3 3 3 3 3 2 3 5 2 4 3 5 5 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1 
370 2 3 4 2 5 4 2 4 4 2 2 3 1 2 4 3 3 3 4 4 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1 
93 
 
371 2 4 2 1 4 5 4 3 1 3 3 4 2 3 3 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 3 4 4 4 2 3 1 
372 2 2 3 2 5 4 2 4 2 2 2 3 1 4 4 3 3 2 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 4 3 2 2 
373 1 4 2 2 4 5 3 3 4 4 3 4 2 3 5 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 4 4 4 2 2 2 
374 3 2 4 1 5 4 4 4 3 3 2 3 1 4 4 3 3 2 4 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 4 3 4 2 2 2 
375 4 4 3 1 4 5 2 3 2 4 3 4 2 3 3 2 2 4 5 4 5 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 3 5 3 4 2 2 2 
376 4 2 2 1 5 4 3 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 3 5 5 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3 5 3 2 2 3 2 
377 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 2 3 5 2 2 3 5 2 4 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 3 5 3 2 2 2 1 
378 4 3 2 2 5 4 2 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 5 4 2 3 2 1 
379 2 1 3 2 4 5 3 3 2 4 2 4 2 3 4 1 2 4 5 5 4 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 5 4 3 2 2 1 
380 2 1 4 2 5 4 4 2 3 3 3 3 1 4 4 1 3 2 3 2 4 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 2 3 1 
381 2 1 2 2 4 5 2 3 4 4 2 4 2 3 3 1 4 3 5 4 3 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 5 4 2 2 2 1 
382 2 1 3 1 3 4 3 2 3 3 3 3 1 4 5 2 3 4 4 5 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 4 3 2 2 2 1 
383 2 1 4 1 3 5 4 2 4 5 3 4 2 3 4 3 4 2 5 4 2 2 3 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 4 3 2 2 2 1 
94 
 
Anexo N° 06: Tablas Resumen de las variables Gestión Administrativa y Calidad de 
Servicio 
Tabla 20 
Tabla resumen de las dimensiones de la variable gestión administrativa.  
OPINIÓN Planificación  Organización Dirección Control  
MUY 
BUENO 
11% 19% 10% 11% 
BUENO 26% 10% 21% 24% 
REGULAR 21% 20% 17% 21% 
MALO 16% 16% 25% 15% 
MUY 
MALO 
26% 35% 28% 30% 
TOTAL 100% 100% 100% 100% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la gestión administrativa en 
la empresa SEDACHIMBOTE S.A. Según los clientes. 
Elaboración: Propia 
 
Figura 18: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la gestión 
administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A. Según los clientes.  






































Tabla resumen de las dimensiones de la variable calidad de servicio.  









18% 16% 10% 9% 14% 
BUENO 15% 14% 22% 19% 14% 
REGULAR 20% 24% 22% 24% 19% 
MALO 18% 22% 21% 23% 17% 
MUY 
MALO 
30% 24% 25% 25% 37% 
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la calidad de servicio en la 
empresa SEDACHIMBOTE S.A. Según clientes. 
Elaboración: Propia 
 
Figura 19: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la calidad de 
servicio en la empresa SEDACHIMBOTE S.A. Según los clientes. 


































































































Anexo N° 11: Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
 
 
 
 
 
